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Desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad para la Institución Educativa Colegio 




La Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción, presenta años de 
historia en cuanto a su funcionamiento en el sector de la presentación del servicio 
educativo en el municipio de Soacha, para lo cual se han establecido una serie de 
requerimientos exigidos por el MEN para que el establecimiento logre un 
funcionamiento básico de sus actividades. Esta Institución no posee ninguna forma 
de medición a cerca de la mayoría de sus procesos y servicios ofrecidos, ya sea de 
forma cuantitativa o cualitativa de cada uno de ellos que logre dar una identificación 
de la existencia de un sistema de Gestión que conlleve al desarrollo de una mejora 
continua y la eficacia que pueda tener el sistema en la estandarización del servicio 
educativo prestado dentro del sector privado, exceptuando los que competen al 
control y medición del proceso educativo en particular de cada estudiante, debido a 
que hay un registro y unos planes de mejora especificados en las anotaciones para 
cada uno de los clientes.  
Debido al progreso en la educación, la economía del municipio y el interés de la 
administración de la institución de llevar a cabo la mejora y estandarización de cada 
uno de los procesos (Administrativos, de apoyo y operativos), es de gran importancia 
la oportunidad clara que hay para el desarrollo de un SGC, puesto que es relevante 
tener en cuenta que en su gran mayoría los colegios privados inscritos en el 
municipio de Soacha (Ver. descripción de problema) no demuestran antecedentes 
de la aplicación de este sistema como tal dentro de sus procesos, en cada uno de 
los tres niveles en que estos se presentan.  
La calidad viene dando desde los años 90, al mundo la compilación de principios y 
condiciones para la planeación, implementación, verificación y Control y medición de 
los procesos que se llevan a cabo dentro de las organizaciones para que estas 
lleven adelante un proceso que les permita el aprovisionamiento de mejoras dentro 
de sus procesos manufactureros o bien sea de servicios. 
Dentro de las definiciones que se han dado para la calidad hay una gran cantidad de 
postulados y de libros en los cuales se habla bastante sobre este concepto, para lo 
cual es muy importante decir que según la Norma NTC-ISO 9000:2005, la define 
como “Grado en el que un conjunto de características (rasgo diferenciador) 
inherentes cumple con los requisitos (expresión en el contenido de un documento 
formulando los criterios a cumplir a fin de declarar la conformidad con el documento, 
y para los que no se permite ninguna desviación)” ; también el termino se puede 
acompañar de los adjetivos pobre, buena o excelente. 
Desde el siglo XX hasta el día de hoy (año 2015), se han logrado avances en el 
concepto como tal en técnicas, metodología y formas para la aplicación de esta 
dentro de las organizaciones de tal forma que: 
 
 1923: Surge el control estadístico de procesos y se realiza una inspección del 
100% de la producción, es demasiado dispendioso y sobre todo costoso. 
 1950-1970: Surge el control de calidad al final de los procesos productivos, es 
decir su comportamiento es reactivo, costoso y en muchos casos no generaba 
valor a la producción. 
 1.987-1.999: Surge el aseguramiento de la calidad, es un control de los procesos, 
sin embargo, el comportamiento de las organizaciones es funcional, se trabaja 
por funciones. 
 2.000-2.008: Surge el Sistema de Gestión de la Calidad, se controla y se trabaja 
por procesos, en este escenario surgen las normas ISO 9001:2000. 
 2.003 en adelante: Surge la Gestión total de la Calidad, aparecen conceptos 
como 6 sigma y Kaizen. 
 
Desde la normalización de los estándares ISO, el gobierno nacional y cada uno de 
sus componentes se han preocupado por llevar a cabo la legislación para generar la 
adaptabilidad a todas las empresas manufactureras y de servicios que ejercen sus 
operaciones dentro del país, de tal manera llegar a dar el origen al marco jurídico 
para la normalización, metrología y el control de la Calidad de acuerdo con los 
estándares internacionales donde también surge el Sistema Nacional de 
Normalización, Certificación y Metrología, del cual se desprenden unos objetivos a 
cumplir, infundidos para promover los mercados, la seguridad y la competitividad leal 
con las organizaciones importadoras de bienes y así proteger al consumidor final del 
servicio o el bien, lo cual está estipulado por el Decreto 2269 de 19931. 
Específicamente dentro del sector educativo se han elaborado normativas para que 
este pueda llegar a ser un sector dentro del cual se pueda llegar a ser competitivo 
dentro del mundo globalizado de hoy en día de acuerdo con el ciclo educativo de los 
clientes para los cuales es de gran importancia, puesto que en el momento en que 
estos llegan a el nivel de educación superior, surge la búsqueda de programas 
dentro de los cuales pueda llegar a cumplir con los requisitos y el perfil exigido por la 
entidad a la cual aspira pertenecer, de acuerdo con las aptitudes infundadas dentro 
de la institución a la cual hizo parte en su vida lectiva de la educación básica- Media. 
Existen instituciones y entes dentro de los cuales se han desarrollado parámetros 
para el sector educativo oficial y no oficial, de acuerdo con la ley general de 
educación de 1994, por medio de la cual se asignan a, el MEN con la colaboración  
del JUNE, para que estos logren establecer las políticas y reglamentación para el 
Sistema Nacional de Acreditación de la Calidad de la educación formal y no formal 
de los programas incluidos por dicha ley, de tal forma que se pueda garantizar a 
cada uno de los actores dentro de este sector que todas y cada una de las  
instituciones educativas cumplen con los requisitos de calidad establecidos y como 
objetivo propio el prestar el servicio educativo. 
De tal forma que las normas ISO 9000, pudiesen ser llevadas al campo educativo en 
el país se llevó a cabo el desarrollo de la Guía Técnica Colombiana GTC – 200; 
Dirigido a los actores participes del sector en Colombia (Docentes, Comunidad 
educativa, consultores en calidad), puedan llevar a cabo la aplicación de la norma 
internacional dentro de las instituciones que componen al sector educativo; todo este 
proceso se dio de manera conjunta y apoyado por el ICONTEC, entidad encargada 
de la normalización, Certificación y Acreditación en el país. 
Para el año 2014,  dentro de los colegios establecidos y registrados dentro del 
municipio de Soacha con un formato de No Oficiales, solamente 1 colegio se 
encuentra como modelo a seguir debido que se encuentra certificado bajo la norma 
                                            
1Decreto 2269  de 1993.Diario Oficial No. 41.110 de 16 de noviembre de 1993. Ministerio de Desarrollo Económico. 
NTC – ISO 9001:2008; la institución Escuela Normal María Auxiliadora se encuentra 
registrado dentro como tal por el ente BVQI, el cual se encuentra acreditado por la 
ONAC, dando el ejemplo a seguir dentro de las entidades pioneras en la el municipio 




1.2.1 Descripción del Problema. 
 
 La Organización 
La institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción Ltda., que se 
encuentra ubicada en DG 7 #9 – 65 en el sector del LEÓN XIII el cual hace parte del 
municipio de SOACHA, la institución presta sus servicios educativos y de formación, 
desde el preescolar hasta la educación media a 180 estudiantes pertenecientes a la 
comuna 3 del municipio en donde está situada la institución. Esta se encuentra 
identificada con un número de Nit 900013745-1, posee unas instalaciones en un 
área de 1000 mts2, 30 Aulas de Clase, 3 Laboratorios (Biología, Física y Química), 
Aulas especializadas (Sistemas e inglés), y con una ocupación total para 800 
estudiantes, también dentro de su equipo de trabajo se encuentran 14 docentes y un 
Administrador del IECIC también dos trabajadores que indirectamente actúan en la 
Operación de la Organización. 
 
 El Sector Educativo 
En el municipio de Soacha se encuentran registradas  206 Instituciones Educativas, 
de estas 21 hacen parte del sector Oficial y las 185 restantes son parte del sector 
denominado como No Oficial2, cada una tienen una zona o comuna a la cual prestan 
sus servicios educativos de manera gratuita ( en el caso de las Instituciones 
Oficiales) y con un costo determinado (en el caso del sector No Oficial) con la oferta 
de programas académicos que están destinados a una población específica de 
acuerdo con los programas como la educación preescolar hasta llegar a la 
educación Media. 
Dentro del sector educativo en el municipio, para el año 2012 las matriculas de 
acuerdo con el sector fueron dadas de tal forma que para las Instituciones No 
Oficiales fueron de 20.365 y para las Instituciones Oficiales de 91.7143.  Dada a 
situación declarada por el Decreto 025 del 10 de Febrero de 2014, por medio de  la 
cual  ‘SE DECLARA LA EMERGENCIA EDUCATIVA EN EL MUNICIPIO DE 
SOACHA-CUNDINAMARCA’, debido a que la demanda de matrículas llego a ser de 
57.502 y solo se tenía en disposición presupuestada por Secretaria de Educación 
del municipio para las Instituciones Oficiales 55.602 matrículas. 
Dentro de la zona urbana se encuentran una cantidad de matrículas iguales a 
111.316 una gran parte de estas matrículas se dan entre los grados de 1º a 8º grado 
con 62.567,  de acuerdo con esto representa un 56,2% de la totalidad de la 
Educación  Básica y Media4. De gran importancia de acuerdo con cada una de estas 
                                            
2Secretaría de Educación y Cultura de Soacha. Instituciones.  < 
http://www.soachaeducativa.edu.co/phocadownload/colegios_privados_soacha.pdf><Consultado 23 de Febrero de 2015 > 
 
3Ministerio de Educación Nacional. Estadísticas del Sector Educativo.  < 
http://menweb.mineducacion.gov.co/seguimiento/estadisticas/principal.php?seccion=2&id_categoria=2&consulta=mat_se
ctor&nivel=2&dpto=25&et=&mun=&ins=&sede=&consulta_detalle=dpto><Consultado 23 de Febrero de 2015 > 
4Ibíd., Matrícula por grado. Consultado 23 de Febrero de 2015  
estadísticas y también muy importante es denotar que dentro del sector privado en  
la educación del Municipio de Soacha no hay Centros Educativos o Instituciones que 
se encuentren Certificadas en el proceso de la implementación de un Sistema de 
Gestión de la Calidad5, bajo los lineamiento de la Norma NTC – ISO 9001:2008, 
teniendo en cuenta que existen 9  entes Certificadores con la ONAC que se 
encuentran acreditados por este ente que pueden ejercer sus funciones en la 
Certificación  en SGC con base a la Norma NTC – ISO 9001:20086. 
Para finalizar las Pruebas Saber 11º son la medición promedio del rendimiento de 
los estudiantes que se encuentran en el proceso de integrarse a la población de 
optantes a una educación superior, y los resultados pertinentes a la IECIC se ven 
reflejados en las siguientes tablas. 
 





PROMEDIO POR MATERIA 
Matemática Química Física Biología Filosofía Inglés  Lenguaje Sociales 
11 2012 56,09 49,27 46,45 49,82 47,45 55,18 51,27 53,64 
12 2013 45,17 46,17 44,17 46,25 38,42 50,17 48,42 47,75 
Fuente: Resultados de Pruebas Saber 11º. ICFES. Consultado 27 de Febrero de 2015 
 
Los parámetros de Evaluación fueron modificados para el año 2014 en una segunda 
prueba, con unos resultados demostrados en la Tabla 2. 
 





PROMEDIO POR MATERIA 









9 2014-2 49,11 50,11 52,89 49,89 45,11 48,89 51 
Fuente: Resultados de Pruebas Saber 11º. ICFES. Consultado 27 de Febrero de 2015 
 
También una de las medidas por parte del ICFES para la evaluación del nivel de 
educación en el país se ha dado por medio de las Pruebas Saber 9º en donde los 
resultados obtenidos por los estudiantes de la IECIC están dados en el Área de 
Lenguaje en cantidad de estudiantes y para las de Matemáticas y Pensamiento 
Ciudadano en porcentaje (%). 
 





Insuficiente     
(100-216) 
Mínimo         
(217-311) 
Satisfactorio    
(312-444) 
Avanzado     
(445-550) 
3 2012 0 0 3 0 
15 2013 1 6 8 0 
Fuente: Resultados de Pruebas Saber 9º. ICFES. Consultado 27 de Febrero de 2015 
 
                                                                                                                                        
 
5Ministerio de Educación Nacional. Colegios Certificados en ISO 9001 por entidades Acreditadas. articles-
179557_archivo_xls_mejorIcfes. Hoja ‘ISO 9001’. Consultado 23 de Febrero de 2015  
 
6Organismo Nacional de Acreditación de Colombia. Listado de Organismos de Certificación de Sistemas de Gestión 
Acreditados.  <http://www.onac.org.co/modulos/contenido/default.asp?idmodulo=186&pagina=3><Consultado 23 de 
Febrero de 2015 > 
 
La población de estudiantes en su mayoría se encuentra ubicados en la calificación 
de mínimo y satisfactorio, mostrando así el promedio que la institución obtuvo por 
parte de estas pruebas de estado, también es importante denotar que no hay 
estudiantes en la calificación de avanzado, todo este análisis corresponde al área de 
lenguaje. 





Insuficiente   
(100-216) 




Avanzado      
(445-550) 
3 2012 0% 87% 13% 0% 
16 2013 11% 73% 16% 0% 
Fuente: Resultados de Pruebas Saber 9º. ICFES. Consultado 27 de Febrero de 2015 
 
En las pruebas de matemáticas los estudiantes de la Institución Educativa Colegio 
de la Inmaculada concepción en su mayoría se encuentran ubicados en el rango de 
calificación mínima obtenida, mientras que los demás educandos se encuentran 
ubicados en las calificaciones de satisfactorio e insuficiente, nuevamente no hay 
presencia en la calificación de avanzado. 
 





Insuficiente   
(100-216) 




Avanzado      
(445-550) 
2 2012 50% 0% 50% 0% 
15 2013 7% 37% 53% 3% 
Fuente: Resultados de Pruebas Saber 9º. ICFES. Consultado 27 de Febrero de 2015 
 
Para el área de pensamiento ciudadano los estudiantes de grado 9 obtuvieron 
calificaciones en los años 2012 y 2013 en donde hay 2 grupos grandes en las 
calificaciones de satisfactorio e insuficiente y una cantidad moderada para el año 
2013 en las calificaciones de mínimo, además en el 2013 hay una presencia mínima 
de calificaciones en el rango de avanzado. 
Para lograr establecer las falencias de forma efectiva y además las causas que las 
















Figura 1. Diagrama de Ishikawa (Causalidad) 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en Enero de 2015 
 
La estandarización del servicio educativo prestado por la Institución Educativa 
Colegio de la Inmaculada Concepción a la comunidad, se da a conocer que es un 
problema debido a que no cuenta con sus procesos estipulados o definidos y sus 
relaciones entre sí, también es importante denotar que la documentación regular de 
los procesos y la falta de un manual de Calidad, no le permite a la Institución obtener 
un proceso correcto de control sobre los documentos que se realizan; Dentro del 
proceso educativo para sus clientes el Colegio no cuenta con una política y objetivos 
de la calidad definidos, así mismo esta no posee las herramientas necesarias para la 
medición de la calidad del servicio y tampoco el análisis posterior de los datos que 
se obtienen por medio de estas herramientas. 
 
 
1.3 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Qué estrategia debe desarrollar la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada 






Desarrollar el Sistema de Gestión de la Calidad para la Institución Educativa Colegio 
de la Inmaculada Concepción, de acuerdo con los lineamientos establecidos por la 
norma NTC – ISO 9001:2008, para la estandarización del servicio educativo 






 Realizar un diagnóstico en la IECIC para identificar y establecer los parámetros 
bajo los que se encuentra el Sistema de Gestión de la Calidad. 
 Diseñar la planeación estratégica según los lineamientos de la norma ISO 
9001:2008 
 Documentar los requerimientos y procedimientos exigidos por la norma ISO 
9001:2008 
 Implementar herramientas de control estadístico de calidad en los procesos 
relevantes del servicio educativo brindado por la Institución Educativa Colegio de 
la Inmaculada Concepción. 
 Realizar un estudio de Costo-Beneficio que generaría la implementación del SGC 
en el servicio educativo prestado por la IECIC. 
 
1.5 JUSTIFICACIÓN  
 
Debido a la situación que se presenta en el municipio de Soacha en cuanto a la 
cantidad de matrículas que van en aumento por encima de las proyecciones de la 
Secretaria de Educación y Cultura, es de vital importancia identificar los procesos y 
sus interacciones dentro del IECIC debido a que no hay existencia de alguno de 
estos documentos identificados. La presencia de indicadores no es inexistente 
dentro de los procesos de la Institución para lo cual es de gran necesidad llevar a 
cabo el diseño de un SGC, mediante el cual se pueda lograr una planificación, 
ejecución y control del servicio brindado por parte de la IECIC hacia una población 
estudiantil la cual hace parte de la comunidad a la cual está dirigido. 
Es de gran importancia denotar que para esta Institución Educativa es vital poder 
prepararse para un posible crecimiento de acuerdo con las estadísticas brindadas 
por el MEN, para lograr establecerse como uno de los Colegios con un SGC en el 
municipio, ya que hasta el momento no se registra ningún Centro o Institución 
Educativa con certificación en la norma NTC – ISO 9001:2008. 
Los beneficios del desarrollo de un Sistema de Gestión de la Calidad son muchos, 
por ejemplo, el aumento probable en su población estudiantil debido a que los 
procesos mejoren y la imagen de la institución también lo haga de forma eficaz. 
Existen muchos otros colegios en la zona, también dentro del municipio, la mayoría 
de estos no tienen una certificación en cuanto a la Norma en cuestión, y otros 
cuantos no tienen sus procesos estandarizados, los cuales pueden generar un 
servicio educativo muy ineficiente. Los beneficios pueden llegar a incrementarse 
también desde el punto de vista académico, como lo puede ser llegar al 
mejoramiento en las especificaciones del servicio, demostrando unos estándares 
superiores dentro de las pruebas Saber que son realizadas en varias etapas de la 




 Tiempo: 9 meses una vez aprobado la propuesta. 
 
 Espacio: Se realizará en la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada 
Concepción, ubicada en DG 7 #9 – 65 LEÓN XIII- SOACHA 
 
 Teléfono: 7766531 
 
 Temática: Sistema de gestión de calidad (Desarrollo de la norma ISO 9001:2008) 
y control estadístico en la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada 
Concepción, la cual no se encuentra certificada en la norma. 
 
 Alcance: Esta investigación se realizará en las áreas de apoyo que se 
contemplan en la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción, se 
pretende abarcar el proceso de desarrollo de la norma ISO 9001 desde el diseño 
estructural hasta su evaluación; no incluyendo la certificación de la institución. 
 
1.7 MARCO REFERENCIAL 
 
1.7.1 Marco Teórico 
 
1.7.1.1 Teoría general de los sistemas 
 
Para llega a conocer todo acerca de la Teoría General de los Sistemas es de gran 




Es un conjunto de factores sincronizados, que por medio de su interacción se logra 
el cumplimiento de uno o varios objetivos en general. 
 
 Subsistema 
Dentro de los factores que componen a un sistema en general podemos destacar 
que cada uno de estos realiza actividades y, posee sus propios objetivos deferentes 
a los demás para que en conjunto lleguen al objetivo del sistema como tal; a estos 
factores se les puede denominar como subsistemas. 
 
Dentro de los principios del postulado de la TGS, se identificaron como objetivos: 
 Impulsar el desarrollo de una terminología generalizada que permita la 
descripción de: Características, funciones y comportamientos sistémicos. 
 Desarrollar un conjunto de leyes aplicables a todos estos comportamientos. 
 Promover una formalización (matemática) de estas leyes. 
 
 
Los principios sobre la TGS fueron establecidos a mediados de los años 20’ debido 
a Lodwig Von Bertalanffy de acuerdo con su investigación acerca de los Sistemas 
abiertos, luego esta teoría se estableció en 1954 cuando se organizó la Society for 
General Systems Research. Esta publicó su libro “sistemas generales” en 1956, en 
el cual Bertalanffy  presentó los propósitos de esta nueva disciplina como una 
tendencia hacia la integración de las diferentes ciencias mediante la que era posible 
llegar a la teoría de los campos no físicos de la ciencia, desarrollando principios 
unificados que irían “verticalmente” a través de los universos    de las ciencias 
individuales7. 
 
                                            
7 VAN GIGCH, John. Teoría general de sistemas. Editorial Trillas. México. 2003 
 
La teoría general de sistemas se esfuerza por encontrar estrategias científicas por la 
cuales se dejan intactas la interacciones internas y se estudia el sistema como un 
todo8. 
De acuerdo con lo establecido por la SGSR después de haber puesto en 
consideración los postulados de Von Bertalanffy los objetivos que se describen para 
la Teoría son: 
 
 Investigar el isomorfismo de los conceptos, leyes y modelos en varios campos y 
facilitar las transferencias entre aquellos. 
 Promoción y desarrollo de modelos teóricos en campos que carecen de ellos. 
 Reducir la duplicación de esfuerzos teóricos. 
 Promover la unidad de la ciencia a través de principios conceptuales y 
metodológicos unificadores9. 
 
Según Johansen (2002), las características de un sistema abierto en general se 
pueden tener en cuenta como: 
 
 Las entradas del sistema (Información, materia prima, etc.) 
 El proceso de conversión o transformación 
 Las salidas del sistema (Información, materia prima, etc.) 
 Como el elemento del control se tiene a la retroalimentación del sistema sobre 
los resultados del proceso final. 
 
La TGS nos permitirá analizar y conocer los procesos que desarrolla dentro de su 
servicio la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción, de tal forma 
que sean tomados como subsistemas que van en busca de un objetivo diferido del 
de los demás, pero con el propósito de cumplir el objetivo en general del sistema. 
Este enfoque sistémico, ayuda a obtener las pautas y los conceptos para que se 
generen estratégicas productivas, además la importancia y organización que este 
nos puede dar para una posterior implementación de cada una de estas. 
 
1.7.1.2 Sistemas de gestión. 
 
Esquema de procesos, comportamientos y herramientas que se emplea para 
garantizar que la organización realiza todas las tareas necesarias para garantizar 
sus objetivos (Visión) 10.  Los sistemas de gestión son la herramienta que nos 
permite tener un control de los procesos y subprocesos que se llevan a cabo dentro 
de la organización, nos permite conocer las situaciones reales, dentro y en el 
entorno que la rodea, para que estas puedan ser abastecidas y solucionadas en el 
momento en que fallen. De cierta forma, nos permite tener el conocimiento previo a 
la ocurrencia de eventos inesperados, además mide el aprovechamiento de los 
recursos, de forma eficaz y permanente que le permite a la empresa para lograr 
llegar a una correcta elaboración del objetivo(s) general(es), que la empresa se 
propone para el mejoramiento continuo. 
                                            
8 VAN GIGCH, John. Teoría general de sistemas. Editorial Trillas. México. 2003 
9 Arnold, A. Osorio, F. Introducción a los conceptos básicos de la Teoría General de los Sistemas. Departamento 
de Antropología. http://www.facso.uchile.cl/publicaciones/moebio/03/frprinci.htm. Chile. Visto en Abril de 
2015 
10 Ogolla, F. Sistema de Gestión: una guía práctica. Ediciones Día de Santos. España. 2005 
De acuerdo con Fernando Ogolla (2005), generalmente los sistemas de gestión nos 
permiten: 
 
 Realizar una planificación estratégica (futuro a largo plazo). 
 Reducir los riesgos que se producen por la actividad económica. 
 Llevar una dirección acorde a unos objetivos. 
 Llevar un control sobre el cumplimiento de los objetivos estratégicos y operativos. 
 Adecuar la estructura organizacional de acuerdo con los resultados y las 
propuestas estratégicas sugeridas. 
 Llevar una revisión y adaptación de los objetivos propuestos a largo plazo para 
que sean concordantes y coherentes a las nuevas circunstancias y estrategias. 
Algunos modelos que se basan en un sistema de gestión, que desarrollan 
estrategias diferentes pero que en su base son muy congruentes y similares. 
 
Cuadro 1. Cuadro Comparativo de Modelos de Gestión 
EFQM ISO 9000 
DESARROLLO 
SOSTENIBLE 
- Orientación hacia los 
resultados. 
- Orientación al 
cliente. 
- Liderazgo y 
coherencia en los 
objetivos. 
- Gestión por 
procesos y hechos. 
- Desarrollo e 
implicación de las 
personas. 
- Aprendizaje, 
innovación y mejora 
continuos. 




- Enfoque del sistema 
para la gestión. 
- Enfoque al cliente. 
- Liderazgo. 
- Enfoque basado en 
procesos. 




Basado en hechos para 
la toma de decisiones. 
- Relaciones mutuamente 
beneficiosas con el 
proveedor. 







- Creación persistente 
de valor. 
Fuente: Ogolla, F. Sistema de Gestión: una guía práctica. Ediciones Día de Santos. España. Pág. 2. 2005 
Existen cuatro (4) etapas por la cuales hay que pasar para el desarrollo de un 
Sistema de Gestión: 
 
Etapa de Ideación. 
Se entiende por gestión, es decir la acción y efecto de administrar. Pero, en un 
contexto empresarial, esto se refiere a la dirección que toman las decisiones y las 
acciones para alcanzar los objetivos trazados. Se debe destacar que las decisiones 
y acciones que se toman para llevar adelante un propósito, se sustentan en los 
mecanismos o instrumentos administrativos (estrategias, tácticas, 
procedimientos, presupuestos, etc.), que están sistémicamente relacionados y que 
se obtienen del proceso de planificación. 
 
Etapa de Planeación. 
Se entiende por gestión, es decir la acción y efecto de administrar. Pero, en un 
contexto empresarial, esto se refiere a la dirección que toman las decisiones y las 
acciones para alcanzar los objetivos trazados. Se debe destacar que las decisiones 
y acciones que se toman para llevar adelante un propósito, se sustentan en los 
mecanismos o instrumentos administrativos (estrategias, tácticas, 
procedimientos, presupuestos, etc.), que están sistémicamente relacionados y que 
se obtienen del proceso de planificación 
 
Etapa de Implementación. 
Esta etapa se entiende por gestión, es decir la acción y efecto de administrar. Pero, 
en un contexto empresarial, esto se refiere a la dirección que toman las decisiones y 
las acciones para alcanzar los objetivos trazados. Se debe destacar que las 
decisiones y acciones que se toman para llevar adelante un propósito, se sustentan 
en los mecanismos o instrumentos administrativos (estrategias, tácticas, 
procedimientos, presupuestos, etc.), que están sistémicamente relacionados y que 
se obtienen del proceso de planificación. 
 
Etapa de Control. 
Esta etapa es una función administrativa, de carácter regulador, que permite verificar 
si la actividad, proceso, unidad, sistema, etc., está cumpliendo sus objetivos o 
alcanzando los resultados que se esperan. Por tanto se debe señalar que la finalidad 
del control es la detección de errores, fallas o diferencias, en relación a un 
planteamiento inicial, para su corrección y/o prevención. Por tanto, el control debe 
estar muy relacionado con los objetivos inicialmente definidos, por lo que debería 
permitir la medición y cuantificación de los resultados, la detección de desviaciones y 
el establecimiento de medidas correctivas y preventivas, empezando desde ya a 
considerar que las medidas preventivas serán las más convenientes para la 
organización11. 
 
El Sistemas de Gestión le permitirá a la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción el mantenimiento continuo de los objetivos, estrategias, 
operaciones y un nivel de servicio, que se llevan a cabo durante y después de  la 
prestación del servicio educativo a sus clientes, para que sea de forma efectiva y 
este le pueda ayudar a generar un mayor valor agregado a la institución con 
respecto a las demás que se encuentran inscritas dentro del municipio. 
 
1.7.1.3 Teoría del mejoramiento continuo. 
 
La mejora continua, es un proceso del cual se retroalimenta el Sistema de Gestión 
que permite aumentar la probabilidad que el cliente tenga una alta satisfacción con 
respecto al servicio o producto, para esto existen acciones que nos permiten 
conllevar un buen proceso de mejora continua: 
 
 El análisis y la evaluación de la situación existente para identificar áreas para la 
mejora. 
 El establecimiento de los objetivos para la mejora. 
 La búsqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos. 
 La evaluación de dichas soluciones y su elección. 
 La implementación de la solución seleccionada. 
 La medición, verificación, análisis y evaluación de los resultados de la 
implementación para determinar que se han alcanzado los objetivos. 
                                            
11OGALLA SEGURA, Francisco. SISTEMA DE GESTIÓN: Una guía práctica. Ediciones Díaz de Santos. España. 2005 
 La formalización de los cambios12. 
 
Es de gran importancia tener en cuenta que la mejora continua es un proceso de 
renovación sistemática que nos permite realizar cambios de acuerdo con la 
información obtenida al final del proceso y de acuerdo con el servicio o producto que 
obtuvo el cliente final. En este caso es relevante destacar el modelo de Deming, el 
cual está compuesto por cuatros pasos que mantienen una secuencia lógica para 
que este proceso se desarrolle obteniendo unos resultados satisfactorios. Los pasos 
establecidos son: Planear, Hacer, Verificar y Actuar13., dentro de cada uno de estos 





Paso que nos permite elaborar una organización sobre el trabajo a desarrollar. 
 Identificación del problema. 
 Establecer los objetivos para la mejora.  
 Observación y análisis. 
 Describir y detallar los resultados esperados del proceso. 




Aplicación correcta de las actividades planificadas 
 Preparación adecuada de lo previsto. 
 Aplicación de lo planeado controladamente. 




Comprobación de que lo planeado se haya aplicado correctamente 
 Verificación de los resultados obtenidos de la aplicación. 




Momento en el cual se deben poner en práctica las correcciones de los resultados 
de los objetivos no cumplidos. 
 Análisis de los datos obtenidos. 
 Realizar los ajustes para una nueva planeación. 
 Estandarizar y aplicación de los nuevos objetivos. 
 Documentación y preparación para una nueva etapa del proceso. 
 
 
                                            
12 NTC - ISO 9000:2000.  Sistemas de gestión de calidad – Conceptos y vocabulario. Mejora Continua. Pág. 6 
 
13 Deming, W. Edwards (1989). Calidad, Productividad y Competitividad. La salida de la crisis. Díaz de Santos, 
S.A. 
 
1.7.1.4 Normatividad ISO. 
 
Las normas ISO son una familia de normas que fueron establecidas por la 
International Organization for Estandaritation, la cual fue establecida luego de la 
finalización de la Segunda guerra mundial, en el año 1947. Estas normas se 
establecieron para lograr una estandarización de procesos para la fabricación 
(productos o servicios), Comercio y comunicación en todas las ramas de la industria 
en el mundo. Esta organización se ha logrado adaptar al entorno nacional por medio 
de un miembro por país en 163 países del mundo, la cual tiene como cede central 
sus instalaciones en Ginebra (Suiza). 
Las normas ISO, son de desarrollo voluntario por las organizaciones, debido a que 
este ente no es gubernamental y no depende de ningún otro organismo, de tal forma 
no tiene la potestad para volver obligatorio el uso de estas normas en ningún país. 
NTC – ISO 9001:2008, es la adaptación de la norma ISO 9001 al entorno de 
Colombia para el cual la versión actualizada en el año 2008, propone los parámetros 
a seguir para el desarrollo de un Sistema de Gestión de la Calidad, los cuales deben 
ser todos y cada uno de los elementos con los que debe contar la organización que 
lo quiera poner en práctica que le permita la administración y la mejora continua de 
la calidad de los servicios que preste o productos que elabore de conformidad con 
los requerimientos técnicos y del cliente. 
El Sistema de Gestión de la Calidad está establecido por una secuenciación de 
pasos que permiten un correcto desarrollo teniendo en cuenta cada una de las 
teorías ya mencionadas en los numerales anteriores, los pasos por medio de los 
cuales se llega a lograr un buen resultado son: 
 
Diagnóstico de situación 
 Identificación de los procesos 
Es de gran importancia lograr establecer cuáles son los procesos que la 
organización desarrolla dentro de su proceso productivo o de servicio en cada 
uno de los tres niveles que se presentan (Administrativos, de Apoyo, 
Operativos) y cada una de las interacciones que llevan a cabo entre sí. A 
partir de aquí estableceremos un mapa de procesos, que impartirá la guía 
durante todo el proceso. 
 
 Identificación de características clave de los procesos 
Para cada uno de los procesos se debe realizar un análisis del impacto que 
tienen estos para con el cliente e identificar cuáles son las especificaciones 
que estos deben cumplir. 
 
 
Identificación de los requisitos del cliente 
Es de gran relevancia lograr establecer “qué es lo que quiere el cliente”, es decir, las 
necesidades que este tiene con respecto al producto o servicio y en especial el 
perteneciente a la organización en específico. Es fundamental también entender en 





Planificación del sistema 
 Establecer Tiempo. 
Establecer dentro de los objetivos, un plazo coherente y alcanzable para que 
se logre cumplir con los plazos y los términos establecidos al inicio de la 
implantación del SGC. 
 
Rediseño de los procesos 
 
 Adaptación a los requisitos del cliente 
Es necesario trabajar sobre cada uno de los procesos identificados en el 
mapa de procesos para lograr establecer los mecanismos de control que 
aseguren el cumplimiento de los criterios establecidos para lograr cumplir 
con los requisitos y expectativas de los clientes. Establecer los puntos 
álgidos en cada proceso y como se logrará una respectiva medición y 
control para que no se vea afectado el cliente final. 
 
Adaptación de los requisitos de NTC - ISO 9001:2008 
Se debe organizar una planeación de los requisitos de la norma NTC - ISO 
9001:2008 que afectan los procesos de la organización y de qué forma lo hacen. 
También se debe desarrollar una matriz de procesos y requisitos para lograr una 
fácil identificación de ajuste. 
 
Implantación otros requisitos de NTC - ISO 9001:2008 
 Implantación de los requisitos de mejora continua 
Se deben identificar, los requisitos de mejora continua y lograr establecer el 
plan para su puesta en marcha. Siempre es recomendable, a partir del 
diagnóstico, establecer objetivos de calidad concretos con una planificación 
a través de acciones preventivas, correctivas y de mejora. 
 
 Implantación de la Revisión por la Dirección       
Cuando se logran llegar a establecer el SGC por completo debe ser 
evaluado para lograr saber si este es eficaz. Por lo cual la norma NTC - 
ISO 9001:2008 establece una revisión por la dirección, donde es analizado 
por la alta gerencia de la empresa donde se establece la eficacia del 
sistema, determinando el cumplimiento de requisitos establecidos por el 
cliente y su satisfacer, y determinar un proceso de retroalimentación para 
determinar las oportunidades de mejora.  
 
Auditoria interna 
 Revisión de la eficacia de los procesos 
Es decir, desarrollar una ardua evaluación del cumplimiento de lo planificado 
dentro de lo establecido, también teniendo en cuenta que se deben cumplir 
los requisitos del cliente. 
 
 Revisión de requisitos de NTC - ISO 9001:2008 
Se evalúan los requisitos de la norma, para constatar que la planificación e 
implantación han sido exitosas de tal forma que se hayan incluido todas las 
actividades y procesos. También es vital tener en cuenta que el cumplimiento 
de los requisitos estipulados por la norma permitiendo lograr buenos 
resultados dentro de la auditoria. 
 
1.8 MARCO CONCEPTUAL. 
 
Los conceptos que hacen parte de este proyecto de investigación, son los 
pertenecientes a todo lo referente con los Sistemas de Gestión de la Calidad y 
además con la Teoría General de los sistemas, junto a la teoría de la mejora 
continua que nos permite obtener una retroalimentación muy importante de todos los 
procesos pertinentes. 
 
Cuadro 2. Matriz de Conceptos 








de la calidad. 








 Diagnóstico de la 
situación. 
 Planificación del 
sistema. 
 Rediseño de los 
procesos. 
 Implementación de 
otros requisitos. 
 Auditoría interna. 
Mejorar calidad 













 Análisis de 
situación 
 Definición de 
objetivo 
 Formulación del 
plan de trabajo 
 Relevamiento 
 Diagnóstico  
 Diseño  
 Implementación 




un todo y definir 
estrategias 
científicas a 
partir de tal. 










 Etapa de Ideación 
 Etapa de 
Planeación 
 Etapa de 
Implementación 
 Etapa de Control 
Renovarse  
constantemente 












después de la 
Producir bienes 









 Control de Calidad 
durante la 
producción. 
 Aseguramiento de 
la calidad 
involucrando a 
todos los deptos. 
  Educación y 
entrenamiento 




despliegue de la 
calidad para definir 













 Niveles de 
aceptación  
Fuente: Los Autores. Elaborado en Abril de 2015 
 
1.9 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
La normatividad y la legislación que rodean a la Desarrollo de los Sistemas de 
Gestión de la Calidad, es importante tener en cuenta cuales son los límites 
legislativos y normativos que permiten un buen desempeño para la generación de 
este proceso. 
 
Cuadro 3. Matriz Marco Normativo 








El presente decreto regula los 
regímenes sanitarios, de control 
de calidad y vigilancia sanitaria en 
relación con la producción, 
procesamiento, envase, expendio, 
importación, exportación y 
comercialización de los productos 















 De 2010 
 
 
Formatos para la Notificación 
Sanitaria Obligatoria (NSO) de 
productos de higiene doméstica, y 
absorbentes de higiene personal, 
su renovación, reconocimiento y 
cambios; y la estructura 






Ministerio de  








Por la cual se adoptan las normas 
de fabricación de los productos de 
















Por lo cual se reglamenta 
parcialmente el Régimen de 
Registros y Licencias, el Control 
de Calidad, así como el Régimen 
de Vigilancias Sanitarias de 
Medicamentos, Cosméticos, 
Preparaciones Farmacéuticas a 
base de Recursos Naturales, 


















SE TIENE COMO RECURSOS 
LOS NUMERALES: 
 4. Sistema de gestión de la 
calidad 
 5. Responsabilidad de la 
dirección 
 6. Gestión de los Recursos 












ICONTEC  80. 
 
Normalización en el campo de los 
términos y definiciones, métodos 
de ensayo y muestreo y las 








detergentes en todas sus 
presentaciones. 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en Abril de 2015 
 
1.10 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
En el desarrollo de esta Investigación se tomará en cuenta la información de Tipo 
Primaria y del Tipo Secundaria. En cuanto a la parte Metodológica como la parte 
conceptual propia de la investigación desde sus enfoques cualitativo y cuantitativo. 
Se llevará a cabo una investigación de tipo mixta, donde junto a la caracterización de 
las situaciones, y las posibles causas que le puedan dar origen, dentro del Sistema 
de Gestión en la IECIC, para lo cual se hace necesario una evaluación de los datos 
con ayuda de las herramientas estadísticas mencionado en los lineamientos para el 





La información que será tomada para esta Investigación se basara en dos tipos, 
como lo son la Información Primaria, obtenida directamente desde el foco del estudio 
(IECIC), y la información Secundaria, la cual estará directamente relacionada con los 
datos y estadísticas obtenidas para la identificación del problema, como estadísticas, 





 Ordenador Personal  
 Libros 
 Artículos  
 Revistas 
 Papelería 




 investigador: Andrés Guillermo Carmona Escamilla (Estudiante de Ingeniería 
Industrial). 
 Director: Ing. Ramón María Cubaque 
 Administrador de la Institución Educativa y su plantel de Docentes 
 
INSTITUCIONAL 
 Universidad Libre (Colombia) 






Tabla 6. Presupuesto del Proyecto 
RUBROS FUENTES DE FINANCIACIÓN TOTAL 
 Propio Universidad Libre  
PERSONAL 
 
$360.000 $792.000 $1’152.000 
MANTENIMIENTO DE EQUIPO 
 
$600.000  $600.000 
MATERIALES (Papelería, etc) 
 
$160.000  $160.000 
TRANSPORTE 
 
$86.400  $86.400 
BIBLIOGRAFÍA * 
(Normas, Libros, etc.) 
 $306.420 $306.420 
SOFTWARE 
(Uso de paquetes Estadísticos) 
 $120.000 $120.000 
ADMINISTRACIÓN (Persona 
Encargada del Colegio) 
$1’620.000  $1’620.000 
OTROS* (Asesorías, eventos 
extraordinarios, etc.) 
$300.000  $300.000 
TOTAL 
 
$4’076.062,5 $1’866.420 $5’942.482.5 















































LUGAR PASAJES    Días RECURSOS  TOTAL 











$1.600 27 $86.400  $86.400 
1.14 CRONOGRAMA 
Figura 2. Cronograma del Proyecto 
 
 





2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1 DIAGNÓSTICO EN LA IECIC PARA IDENTIFICAR Y ESTABLECER LOS 
PARÁMETROS BAJO LOS QUE SE ENCUENTRA EL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE LA CALIDAD. 
De acuerdo con los datos obtenidos de forma personal en una entrevista con el 
Administrador de la IECIC se logró establecer una check list por medio de la cual se 
pudieron determinar con esta y dos metodologías más (Matriz DOFA y Matriz de 
Vester) la caracterización del SGC en la organización en el presente de esta.  
 
Check List 
Los resultados y el análisis que se obtuvo por medio de esta metodología se dan 
acordes a las siguientes gráficas de acuerdo con el comportamiento de los datos 
recopilados. 
 
Los resultados establecidos dentro del diagnóstico a partir de cada una de las 
preguntas relevantes que permitieron destacar el establecimiento de las 
características poseídas por la organización con respecto a los lineamientos 
establecidos por la NTC-ISO 9001:2008 para lograr el dimensionamiento de un 
sistema de gestión de la calidad, se logró establecer dentro de los gráficos que 
encuentran a continuación (Figura 6 - Figura 11): 
 
Figura 3. Estado General del Sistema de Gestión de la Calidad 
 






CUMPLE NO CUMPLE PARCIALMENTE
De acuerdo con la lista de chequeo14 establecida se logra documentar cada uno de 
los atributos y debilidades que tiene el SGC para la IECIC. Las propiedades 
principales que fortalecen el 56% de cumplimiento con la norma NTC-ISO 
9001:2008, son el PEI que se genera una actualización anual dentro del diseño del 
servicio ajustándose a las necesidades del mercado y a la mejora de este para que 
la calidad sea una de las prioridades, también los recursos son de manejo estable ya 
que por ser una institución mediana se da un manejo correcto de los recursos para 
el presupuesto en cada uno de los procesos y procedimientos que posee la IECIC. 
Las debilidades principales de este SGC están determinadas por la falta de la 
documentación necesaria, el establecimiento y documentación de Procesos y 
Procedimiento, objetivos de la Calidad y un Manual correspondiente a la actividad 
que se lleva a cabo; es de gran importancia establecer que el porcentaje de no 
cumplimiento se ve aumentado también debido a la falta de Medición, Análisis y 
Seguimiento del servicio que se les presta a los clientes por parte de la IECIC. 
 
Figura 4. Situación - Caracterización del Capítulo 4 (Sistema de Gestión de Calidad) en la IECIC. 
 
Fuente: Los Autores a partir de la Lista de Chequeo (Anexo 1). Elaborado en Octubre de 2015 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad se encuentra diseñado apenas en un 2% de 
cada uno de los puntos que contiene la norma NTC-ISO 9001:2008, por lo cual es 






                                            




SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
CUMPLE NO CUMPLE PARCIALMENTE
Figura 5. Caracterización del Capítulo 5 (Responsabilidad de la Dirección) en la IECIC. 
 
Fuente: Los Autores a partir de la Lista de Chequeo (Anexo 1). Elaborado en Octubre de 2015 
 
La responsabilidad por la Dirección de la IECIC nos muestra un avance por encima 
del 50% de los puntos que la norma NTC-ISO 9001:2008 tiene como requisitos para 
que el SGC pueda llevar a cabo un funcionamiento acorde al servicio que esta 
presta a la comunidad y sus clientes. 
 
Figura 6. Caracterización del Capítulo 6 (Gestión 
de los Recursos) en la IECIC. 
 
Fuente: Los Autores a partir de la Lista de Chequeo 





Figura 7. Caracterización del Capítulo 7 
(Realización del Producto) en la IECIC. 
 
Fuente: Los Autores a partir de la Lista de Chequeo 
(Anexo 1). Elaborado en Octubre de 2015 
Se identificó que tanto la gestión de los recursos como la del diseño del producto 






RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
CUMPLE NO CUMPLE PARCIALMENTE
100%
CAPÍTULO 6





CUMPLE NO CUMPLE PARCIALMENTE
 
Figura 8. Caracterización del Capítulo 8 (Medición, Análisis y Mejora) en la IECIC. 
 
Fuente: Los Autores a partir de la Lista de Chequeo (Anexo 1). Elaborado en Octubre de 2015 
De acuerdo con la norma NTC-ISO 9001:2008 se debe tener una metodología, 
equipos y demás para la medición, análisis y mejora del producto o servicio que la 
IECIC presta a sus clientes acorde al diseño del producto y cada uno de los puntos 




De acuerdo con los datos obtenidos por medio del check list que se realizó en 
formato de entrevista para lograr establecer la caracterización del Sistema de 
Gestión de la Calidad de la Institución Educativa de la Inmaculada Concepción, de 
esta forma se determinan las principales falencias y problemáticas que este presenta 
de acuerdo a lo que se estableció en la anterior descripción por medio de una matriz 
DOFA, describiendo cada uno de los puntos importantes a mitigar logrando su 
identificación plena y correcta descripción. La matriz que se determinó para el objeto 
de estudio se dio de acuerdo al Cuadro 12. 
 
Cuadro 4. Matriz DOFA 














Crecimiento del Negocio    




    Requisitos Generales.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      
     Manual de Calidad.                                                                                                                                                                                                                                                        
     Control de Documentos.                                                                                                                                                                                                                                           




MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA










 Responsabilidad de la Dirección                                                                                                                
 Gestión de Recursos.                                                                                                                                   




    Planificación SGC.                                                                                                                                             
     Revisión por la Dirección.                                                                                                                                    
     Satisfacción del Cliente.                                                                                                                                          
     Auditoría Interna.                                                                                                                                                     
     Seguimiento y Medición.                                                                                                                              
      Análisis de Datos.                                                                                                                                               
    Mejora Continua.                                                                                                                                                   
     Acciones Correctivas y/o Preventivas.                                                                                                     
Fuente: Los Autores. Elaborado en Octubre de 2015 
 
Desarrollo de la Matriz. 
Referente a las problemáticas determinadas dentro del diagnóstico de la Check List 
es importante que estas permitan establecer de forma clara y precisa la problemática 
presentada por cada una de estas de acuerdo con los requerimientos de la norma 
NTC-ISO 9001:2008, así lograr la caracterización por medio de la cual se logre una 
clara comprensión de las mismas. 
 
Oportunidades- Fortalezas. 
 Crecimiento del Negocio    
Es una institución que se encuentra ubicada en una localidad que está 
necesitando un servicio educativo de Calidad. 
 Población Determinada   
El IECIC posee un número de clientes pequeño lo que permite una medición, 
análisis y seguimiento del servicio de forma total. 
 
Oportunidades-Debilidades. 
 Requisitos Generales.                                                                                                                                                                                                                                       
No se encuentran establecidos los requisitos generales, en cuanto a 
documentación e identificación de las actividades de la empresa y cada una 
de las sub actividades que estas generan. 
 Manual de Calidad. 
Dentro de la IECIC no se encuentra establecido y documentado un manual de 
calidad dentro del cual se han de establecer el alcance del Sistema de 
Gestión de Calidad, los procedimientos documentados realizados en la 
prestación del servicio educativo y la interacción entre sí. 
 Control de Documentos. 
Los documentos que la IECIC maneja como oficiales dentro de sus procesos 
no se encuentran establecidos los parámetros de control como lo son: Control 
de Cambios, foliado, rotulado y paginado, de acuerdo con una secuencia 
lógica y actualizada. 
 
 
 Control de Registros. 
La documentación oficial manejada por la IECIC, no sigue procedimientos 
para su conservación, disposición, protección, retención y almacenamiento de 
estos dentro de la organización. 
 
Amenazas-Fortalezas. 
 Responsabilidad de la Dirección 
Existe un gran compromiso por la dirección para el desarrollo del SGC. 
 Gestión de Recursos. 
La gestión de los recursos se lleva a cabo con gran estandarización para 
todos los procesos que el IECIC lleva a cabo para el funcionamiento y 
prestación del servicio educativo. 
 Realización del Producto. 
El servicio educativo prestado por el IECIC se desarrolla, actualiza y mantiene 
de una forma estandarizada por medio de PEI y cada una de las directrices 




 Planificación SGC. 
Ya que la dirección de la organización no ha logrado establecer los 
parámetros básicos dentro de estos referentes para que exista un SGC formal 
dentro de la IECIC pues no se va a ver reflejada una planificación a falta de la 
estructura necesaria para el desarrollo del Sistema de Gestión. 
 Revisión por la Dirección. 
La dirección no lleva a cabo una revisión objetiva y sistemática a cerca de los 
resultados del SGC ya que dentro de esta organización no existe un 
representante del sistema de gestión y mucho menos una persona encargada 
de impartir medición, análisis y control de este dentro de la Institución. 
 Satisfacción del Cliente. 
Lo Institución no lleva a cabo una medición de la satisfacción del cliente con 
respecto al servicio educativo recibido directamente con herramientas de 
medición, ya sea de forma cualitativa o cuantitativa. 
 Auditoría Interna. 
No ha sido establecido un proceso y un plan de auditoría interna para lograr la 
manutención y la mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad por 
medio de un cumplimiento de los procesos en la estandarización y desarrollo 
de los mismos de acuerdo a los parámetros establecidos en el Manual de 
Calidad. 
 Seguimiento y Medición. 
No se ha establecido un procedimiento y las herramientas para llevar a cabo 
el seguimiento y medición de los procesos que se llevan a cabo para lograr 
cumplir con el servicio de Educación de acuerdo con lo establecido en la 
política de calidad y sus objetivos. 
 Análisis de Datos. 
Debido a que no se realiza una medición sistemática y continua a través del 
tiempo de los procesos, no se puede establecer un análisis puesto a la falta 
de datos compilados a través de la medición con herramientas establecidas. 
 
 
 Mejora Continua. 
Los procesos de la que la institución tiene identificados de manera informal 
han logrado llevar una mejora continua con base erros visibles que se han 
establecido a través de las experiencias vividas en el desarrollo cotidiano de 
estos procesos. 
 
 Acciones Correctivas y/o Preventivas. 
Debido a que los planes de auditoría y los estándares establecidos dentro del 
manual de calidad no se logra establecer un procedimiento para llevar a cabo 
un identificación, registro y control de acciones correctivas, cuando de 
incumplimientos con el SGC se deba; acciones preventivas, cuando se logra 
un cumplimiento bajo de los indicadores y estándares establecidos en los 
procesos de la IECIC.      
 
Matriz de Vester. 
De acuerdo con las problemáticas encontradas por medio de la estructuración de la 
matriz DOFA se logran enumerar y establecer las correlaciones de causalidad que 
tienen entre sí, de acuerdo con la calificación obtenida se ubican dentro de la 
Ilustración 13 de acuerdo con la calificación obtenida como problema pasivo (Eje Y) 
y como problema activo (Eje X), se comprende una división de cuadrante para lograr 
denotar cuales son los problemas que se encuentran afectando el desarrollo del 
Sistema de Gestión de la Calidad de forma Crítica, Activa, Indiferente y/o Pasiva. 
Identificados por color y por numeración para su diferenciación dentro del gráfico. 
 
Cuadro 5. Denominación de Problemas. 
# Problemas 
1 Manual de Calidad 
2 Control de Documentos 
3 Control de Registros 
4 Planificación SGC 
5 Revisión por la Dirección 
6 Satisfacción del Cliente 
7 Auditoría Interna 
8 Seguimiento y Medición 
9 Análisis de Datos 
10 Mejora Continua 
11 Acciones Correctivas y/o Preventivas 










Figura 9. Matriz de Vester e Identificación de Problemas 
 
Fuente: Los Autores a partir de la Lista de Chequeo (Anexo 2). Elaborado en Octubre de 2015 
 
De acuerdo con lo establecido con la ubicación de los problemas dentro de la gráfica 
se logra establecer que los problemas presentados por la IECIC en el desarrollo del 




 Control de Documentos. 
Es de gran importancia lograr establecer el procedimiento adecuado para 
determinar la forma en que se controlan los documentos pertenecientes a la 
organización. 
 Control de Registros. 
Es de gran importancia lograr establecer el procedimiento adecuado para 
determinar la forma en que se controlan los registros pertenecientes a la 
organización. 
 Satisfacción del Cliente. 
La calidad siempre va dirigida hacia el cumplimiento de la expectativa del 
cliente con respecto al producto o servicio por lo cual se debe determinar un 
procedimiento para la medición, control y mejora continua del procedimiento 
para lograr una satisfacción del cliente alta. 
 
Problemas Activos. 
 Manual de Calidad. 
Los procedimientos que la IECIC maneja durante el desarrollo de las 
actividades de la organización es necesario establecerlos dentro de un 




















 Revisión por la Dirección. 
Es necesario establecer un procedimiento en el cual la dirección de la IECIC 
debe llevara a cabo la revisión de todo el proceso que se lleva a cabo en el 
SGC para poder llevar a cabo el cumplimiento de la mejora continua. 
 Auditoría Interna. 
Se debe establecer los planes de auditoría para lograr mantener un proceso 
de mejora continua dentro de cada uno de los procesos y procedimientos de 
la Organización. 
 Análisis de Datos. 
Establecer los procedimientos para analizar los datos que el SGC logra 
obtener a través del desarrollo de los procesos y procedimientos junto a la 
prestación del servicio educativo. 
 Acciones Correctivas y/o Preventivas. 
Las acciones correctivas y/o preventivas que se generan durante el desarrollo 
de las auditorías internas. Es importante determinar el procedimiento a seguir 
para lograr implementar de forma correcta las acciones que permiten realizar 
la intervención en las fallas encontradas durante la auditoría. 
 
Problemas Críticos. 
 Planificación del SGC. 
Para lograr el desarrollo correcto del SGC es imperativo lograr establecer una 
planificación en cada uno de los numerales y requerimientos de la norma 
NTC-ISO 9001:2008, por esto se debe llevar a cabo de forma documentada la 
planificación del Sistema de Calidad. 
 Mejora Continua. 
Es importante establecer de forma específica todos los procedimientos que 
conllevan a generar un control del SGC ya que el correcto desarrollo de estos 
lleva a un correcto ciclo de mejora continua dentro de la organización. 
 Seguimiento y Medición. 
Se deben determinar las herramientas de medición necesarias para lograr 
mantener un control correcto de los procesos y el rendimiento del SGC, junto 
a estas herramientas es necesario establecer el proceso de seguimiento de 
los resultados que la medición arroje respecto al Sistema de Gestión de la 
Calidad. 
 
ICEBERG DE PROBLEMAS 
La herramienta del Iceberg de problemas comúnmente se desarrolla para lograr 
identificar cuáles son los problemas raíz que generan los retrasos en el avance hacia 
el desarrollo de un Sistema de Gestión de la Calidad correcto y sin fallos de acuerdo 
con lo establecido por la norma NTC-ISO 9001:2008, también se dimensionan los 
problemas que en parte se logran divisar y que no son de mayor relevancia dentro 
del problema en general para el cual se está llevando a cabo la solución. De acuerdo 
con la metodología que se ha logrado identificar dentro de las referencias utilizadas 
se da la siguiente gráfica. 
 
Figura 10. Iceberg de Problemas 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en Octubre de 2015 
 
De acuerdo con lo establecido dentro de la metodología del iceberg de problemas se 
establece que existen tres problemas raizales para la IECIC en su SGC en el 
momento actual debido a que la planificación del SGC, la mejora continua y el 
seguimiento y la medición son los problemas que hay que resolver para lograr un 
buen desarrollo de la Norma NTC-ISO 9001:2008 dentro de la organización como 
tal. También existen problemas que hay que resolver con un plan de choque pronto 
que puede permitir la mitigación de algunas falencias, las cuales ayudan a que los 
problemas principales puedan tener una resolución acorde a las necesidades de la 
norma técnica. 
Los problemas base como se lograron establecer se logran establecer de la 
siguiente forma: 
 PLANIFICACIÓN DEL SGC 
La identificación de los pasos a seguir y la estrategia de forma organizada y 
sistemática para lograr el cumplimiento de cada uno de los requisitos 
establecidos por la NTC-ISO 9001:2008 de tal forma que permita establecer 
la verificación de los factores que pueden llegar a ser importantes dentro de la 





Revisión por la Dirección
Auditoría Interna
Análisisi de Datos




 MEJORA CONTINUA 
Caracterizar los procesos y su actuación entre sí permite establecer el 
procedimiento para realizar el control y la renovación de cada uno de los 
actores que interrumpen la estandarización y control de los procesos para que 
estos logren una continuidad establecida dentro de la planificación del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
Dentro del establecimiento de la planificación del Sistema de Gestión de 
Calidad, es de gran importancia lograr establecer las herramientas para lograr 
la medición de los procesos y su interacción para lograr establecer el 
seguimiento a cada uno de los factores intervinientes y determinar la forma en 
serán mitigados los errores y oportunidades de mejora que se han establecido 
dentro de este. 
  
2.2 PLANEACIÓN ESTRATÉGICA SEGÚN LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA 
ISO 9001:2008 
La planeación estratégica donde la Misión, Visión, Política de calidad y sus Objetivos 
permiten establecer los parámetros para desarrollar el servicio educativo y la forma 
de llevar a cabo cada uno de los procesos y procedimientos que intervienen en la 
ejecución de estos.  
El proyecto educativo institucional establece los parámetros básicos en lo que a 
planeación del servicio educativo se trata para que los procesos en su interacción 
normal logren la estandarización y el cumplimiento de los requisitos de tal forma que 
se cumpla con las expectativas que el cliente ha establecido debido al ambiente que 
se conoce del servicio que se presta por parte de la Institución. 
Para que esta planeación estratégica logre el cumplimiento de sus objetivos se han 
identificado la Misión, Visión, Política de Calidad y sus Objetivos debidamente 
aprobados por la alta gerencia de la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada 









Figura11. Misión de la IECIC 
 
Fuente: Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción. Elaborado en Marzo de 2016 
Figura 12. Visión de la IECIC 
Fuente: Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción. Elaborado en Marzo de 2016 
 
Figura 13. Política de la Calidad de la IECIC 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en Marzo de 2016 
 
Figura 14. Objetivos de la Calidad de la IECIC
 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en Marzo de 2016 
La Misión y Visión de la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción 
ya se encontraban determinados por parte de la alta dirección del colegio, teniendo 
en cuenta estos y los valores que identifican la ideología de la Institución se llevó a 
cabo el proceso de la creación y aprobación de la Política de la Calidad y sus 
Objetivos, donde se desarrolló una propuesta inicial con la presentación de esta ante 
los docentes que hacen parte del plantel de la institución y sus directivos, 
permitiendo la participación y apoyo pedagógico al desarrollo de estos dos ítems. 
2.3 DOCUMENTACIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS Y PROCEDIMIENTOS 
EXIGIDOS POR LA NORMA ISO 9001:2008. 
2.3.1 Presentación de los Procesos Documentados. 
En la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada concepción se llevó a cabo la 
documentación y caracterización de los procesos, para esto se desarrolló por 
primera parte el Mapa de Procesos teniendo en cuenta los procesos existentes en la 
institución de la siguiente forma: 
 Gestión Directiva 
 Admisiones y Matriculas 
 Gestión Académica 
 Gestión Financiera 
 Gestión de Talento Humano 
 Gestión de la Calidad 
 Gestión de Recursos Físicos 
De esta forma Cada uno de los procesos debidamente caracterizados se estableció 
de acuerdo con el ciclo PHVA para establecer una mejora continua de estos 
permitiendo identificar en que momento del proceso y en qué actividad se está 
presentado errores u opciones de mejora. (Ver Figura 15). 
Los procesos se logran identificar en tres tipos muy importantes de tener en cuenta, 
los cuales son los procesos Directivos o Administrativos, procesos Misionales y los 
Procesos de apoyo, para los procesos de acuerdo con su tipo se encuentran 
ubicados en el mapa de procesos elaborado (Ver Figura 15), y el sentido en que la 
información y los productos de cada proceso fluyen, para así lograr una 
retroalimentación continua de los errores y aciertos permitiendo que la mejora 







Figura 15. Mapa de Procesos de la IECIC. 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
 
Para la caracterización de cada uno de los procesos, se llevó a cabo con un formato 
que permite el registro de los cambios que se lleven al cabo de los periodos para 
permitir la mejora continua de estos, además los formatos incluyen ítems como el 
nombre del proceso, el responsable de este, objetivo, alcance, documentos 
relacionados, productos generados por este proceso, los proveedores ya sea de 
información, un producto o un servicio para su transformación dentro del proceso, 
Recursos asociados y la medición de la gestión del mismo. 
Para la ejemplificación de la documentación de los procesos de la IECIC, a 
continuación, se presenta el proceso de Admisiones y Matriculas. (Ver Figura 15). 





Figura 16.Caracterización del Proceso de Admisiones y Matriculas 





2.3.2 Presentación de los Procedimientos Documentados. 
La documentación de los procedimientos que hacen parte de cada proceso 
establecido en la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción, 
además de los procedimientos correspondientes a los requeridos en la Norma NTC-
ISO 9001, exceptuando los procedimientos de evaluación y nivel de servicio de los 
evaluadores debido a la petición de la Institución. 
El formato elaborado para los procedimientos, tiene como contenido 10 ítems los 
cuales puede que se omita alguno debido a su no aplicación para el tipo de 
procedimiento y el desarrollo de este, los siguientes aspectos son generales y 
pueden ser modificados y/u omitidos por la Institución llevando a cabo el debido 




 Conceptos Relacionados. 
 Resultados Esperados. 
 Riesgos. 
 Documentos Relacionados. 
 Recursos. 
 Medición. 
 Descripción Del Proceso. 
De acuerdo con lo anterior es importante ejemplificar el formato que se desarrolló 
para los procedimientos para los cuales en su último aspecto la descripción del 
proceso se ha elaborado un formato especial donde se integran las actividades, el 
responsable de estas, el flujo de las actividades, la descripción de la actividad y 
el(los) registro(s) por los cuales se sustenta una acción dentro de la actividad. A 
continuación, se presenta el formato del Procedimiento de Mejora Continua: 
Figura 17. Formato Procedimiento de la Mejora Continua 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
 
Los procedimientos en su totalidad se han establecido de acuerdo al formato que se 
denota en la Figura 17, es importante determinar que el formato que integra el flujo 
de las actividades, la descripción de actividades y los registros para estas no se 
encuentra incluido dentro del listado maestro debido a que es un formato propio y 
que será manejado por la institución, para ver todos los procedimientos ver anexo 4. 
2.3.3 Presentación de Registros. 
El registro de las actividades que comprenden algunos procedimientos del Sistema 
de Gestión de la Calidad desarrollado para la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción, comprende los formatos que se establecieron para lograr 
este punto (Ver Anexo 4), para el almacenamiento y control de los documentos se 
estableció el Listado maestro en donde se establecen los parámetros de registro 
El control de los cambios se ha establecido por medio de dos recuadros en donde el 
primero está compuesto por el número de la modificación o revisión y el segundo por 
un recuadro donde se debe especificar los cambios realizados al formato para llevar 
los registros; Para el segundo recuadro se encuentra establecido por dos casillas en 
donde las personas que revisan y aprueban los cambios debe llevar la firma de 
estos en conjunto con la fecha de revisión y aprobación.  
Figura 18. Tabla de Control de Cambios 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
 
Para el registro de los formatos y documentos que comprenden los procedimientos 
del Sistema de Gestión se elaboró un encabezado comprendido por tres recuadros 
en donde el primero contiene el escudo de la Institución, el segundo recuadro esta 
subdividido en dos secciones en donde la primera contiene la codificación de 
correspondencia del formato o documento con el proceso y la secuencia, la segunda 
sección contiene el nombre asignado para el documento; por ultimo en el tercer 
recuadro se encuentra la versión del documento el cual es modificado de acuerdo 
con la última modificación registrada en la tabla de control de cambios (Ver Figura 
18). 
Figura 19. Recuadro de Documentación. 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
 
De acuerdo con la Figura 19 los Documentos están codificados por tres 
componentes que permiten su identificación rápida y eficaz, para esta nomenclatura 
es necesario explicar que se encuentra conformada primero por el tipo de 
documento, segundo está determinado por el proceso al que pertenece este 
documento y por último la secuencia de acuerdo con el tipo de documento en el 
proceso al que pertenece. 
Los tipos de documentos se encuentran clasificados de la siguiente forma: 
 PO = Proceso 
 PRO = Procedimiento 
 FOR = Formato 
 ML = Manual 
 LT = Lista 
La denominación para los procesos se encuentra establecida de la siguiente forma: 
 GD = Proceso de Gestión Directiva 
 AYM = Proceso de Admisiones y Matriculas 
 GA = Proceso de Gestión Académica 
 GTH = Proceso de Gestión de Talento Humano 
 GRECF = Proceso de Gestión de Recursos Físicos 
 GF= Proceso de Gestión Financiera 
 CAL = Proceso de Gestión de la Calidad. 
Para lograr una mayor comprensión de la documentación de los registros el 
siguiente ejemplo: 
FOR – AYM – 002 = El formato número 2 del proceso de Administración y Matriculas 
es el Formato de Matrícula.  
 
 
Cuadro 6. Listado Maestro de Registros del SGC. 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
2.3.4 Presentación del Manual de Funciones. 
Dentro de los documentos de la Institución sin registrar o ser formalizados el manual 
de funciones es uno de ellos, también no se encontraba cumpliendo con los 
parámetros de un manual de funciones. 
Dentro del manual de funciones se estableció por medio de 6 parámetros dentro de 
los cuales se encontraba el objetivo, alcance, responsable, conceptos relacionados, 
generalidades del manual como la validación de requisitos, autoridad y contratación, 
para finalizar el parámetro 6 se encuentra compuesto por Organigrama, 
Responsabilidades Generales y la Descripción de Cargos y Funciones. (Ver Anexo 
5) 
Para el manual de funciones se establecieron los perfiles de los cargos que existen 
de forma general y para los cuales la Institución ya contaba con un formato que se 
decidió respetar, realizando cambios pequeños que permitieran establecer la 
estandarización de estos perfiles, por lo cual en la ilustración 25 se ejemplifica por 
medio del perfil de Rector. 
El cambio representativo fue la elaboración de las responsabilidades generales para 
todos los cargos de la institución en donde se buscó establecer el compromiso de la 
persona que ocupa el cargo con las políticas, valores, misión, visión y objetivos 
permitiendo que en el momento de la aplicación de la evaluación del desempeño se 
permita un margen objetivo para desarrollar este procedimiento. 
Las Responsabilidades generales agregadas a todos los cargos de la Institución 
son: 
 Cumplir y velar por el cumplimiento de las políticas, normas, lineamientos, 
procesos y procedimientos establecidos por la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción 
 Llevar a cabo las funciones de su cargo con responsabilidad, respetando las 
normas establecidas por el Reglamento Interno de Trabajo y la legislación del 
estado colombiano. 
 Propender por el buen mantenimiento y uso adecuado de las instalaciones, 
bienes y equipos utilizados pertenecientes a la Institución para la prestación de 
un mejor servicio educativo. 
 Garantizar el uso adecuado, protección, actualización, modificación y 
clasificación de los documentos y registros que resulten del ejercicio de su cargo 
de acuerdo con lo establecido por la institución por medio del Sistema de Gestión 
de Calidad. 
 Impartir ideas y recomendaciones por los medios pertinentes y establecidos por 
la Institución. 
 Cumplir con las funciones que definen el perfil del cargo. 
 Participar activamente en actividades organizadas por la institución para la 
mejora continua del ambiente de trabajo. 
 Reportar las acciones que puedan llegar a generar una no conformidad dentro de 





Cuadro 7. Perfil de Cargo Rector. 
NOMBRE DEL CARGO 
DIRECTIVO DOCENTE (RECTOR) 
NATURALEZA DE LA FUNCIÓN OBJETIVO DEL CARGO 
Dirección general, formulación de políticas institucionales y adopción de planes, 
programas y proyectos de la organización 
Dirigir, formular y adoptar las políticas generales de la institución educativa. 
UBICACIÓN EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL JEFE INMEDIATO 
Rectoría Propietarios 
RESPONSABILIDADES GENERALES 
 Cumplir y velar por el cumplimiento de las políticas, normas, lineamientos, procesos y procedimientos establecidos por la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción 
 Llevar a cabo las funciones de su cargo con responsabilidad, respetando las normas establecidas por el Reglamento Interno de Trabajo y la legislación del estado 
colombiano. 
 Propender por el buen mantenimiento y uso adecuado de las instalaciones, bienes y equipos utilizados pertenecientes a la Institución para la prestación de un 
mejor servicio educativo. 
 Garantizar el uso adecuado, protección, actualización, modificación y clasificación de los documentos y registros que resulten del ejercicio de su cargo de acuerdo 
con lo establecido por la institución por medio del Sistema de Gestión de Calidad. 
 Impartir ideas y recomendaciones por los medios pertinentes y establecidos por la Institución. 
 Cumplir con las funciones que definen el perfil del cargo. 
 Participar activamente en actividades organizadas por la institución para la mejora continua del ambiente de trabajo. 
 Reportar las acciones que puedan llegar a generar una no conformidad dentro de las actividades relacionadas a los procesos del Sistema de Gestión de Calidad. 
FUNCIONES LABORALES 
 Dirigir la preparación del Proyecto Educativo Institucional con la participación de los distintos actores de la comunidad educativa. 
 Presidir el Consejo Directivo y Académico de la institución y coordinar los distintos órganos del gobierno escolar. 
 Representar el establecimiento ante las autoridades educativas y la comunidad escolar. 
 Formular planes anuales de acción y de mejoramiento de calidad, y dirigir su ejecución. 
 Dirigir el trabajo de los equipos docentes y establecer contactos interinstitucionales para el logro de las metas educativas. 
 Realizar el control sobre el cumplimiento de las funciones correspondientes al personal docente y administrativo y reportar las novedades e irregularidades del 
personal a la secretaria de educación municipal. 
 Administrar el personal asignado a la institución en lo relacionado con las novedades y los permisos. 
 Participar en la definición de perfiles para la selección del personal docente, y en su selección definitiva. 
 Distribuir las jornadas laborales las asignaciones académicas, y demás funciones de docentes, directivos docentes y administrativos a su cargo, de conformidad 
con las normas sobre la materia. 
 Realizar la evaluación anual del desempeño de los docentes, directivos docentes y administrativos a su cargo. 
 Imponer las sanciones disciplinarias propias del sistema de control interno disciplinario de conformidad con las normas vigentes. 
 Proponer a los docentes que serán apoyados para recibir capacitación. 
 Suministrar información oportuna al departamento, distrito o municipio, de acuerdo con sus requerimientos. 
 Responder por la calidad de la prestación del servicio en su institución. 
 Rendir un informe al Consejo De Propietarios de la institución al menos cada seis meses.  
 Administrar el fondo de servicios educativos y los recursos que por incentivos se le asignen, en los términos de la presente ley. 
 Publicar una vez al año en lugares públicos y comunicar por escrito a los padres de familia, los docentes a cargo de cada asignatura, los horarios y la carga 
docente de cada uno de ellos. 
FUNCIONES DE PLANIFICACIÓN 
 Realizar la planificación estratégica de la institución educativa por medio del análisis de sus propósitos, sus objetivos, definición de métodos de trabajo, 
identificación de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, en relación con las políticas de Gobierno, para proyectar su Misión – Visión de acuerdo con el 
entorno nacional e institucional y el medio en que se desarrolla la actividad educativa. 
 Definir estrategias de desarrollo y divulgación de la actividad educativa que realiza la institución coordinando acciones con los consejos directo, académico y 
estudiantil, el gobierno escolar, los coordinadores académico y disciplinario, con la asociación de padres de familia, para promover la participación y vinculación de 
todos los actores sociales, políticos y económicos en el propósito educativo, social y cultural de la institución. 
 Determinar los indicadores de desempeño para cada uno de los cargos, identificando además de las funciones establecidas por la Ley, aquellas de mayor 
relevancia en la proyección de la institución, para evaluar su grado de avance y el cumplimiento de los objetivos y metas, en relación con las políticas 
institucionales. 
 Definir y ajustar la estructura organizacional de la Institución educativa, considerando los cambios institucionales, legales y los adelantos tecnológicos, para 
mantener una organización ágil, efectiva, eficiente y competitiva, acorde con la modernización del estado y de la misma institución. 
 Proponer a la Secretaría de Educación Municipal (Edúcame), formalmente y con la debida justificación, la creación de cargos que considere necesarios, oportunos 
y pertinentes para el eficiente desempeño de la institución. 
 Definir el personal de apoyo, con su respectivo perfil que trabajará en la institución. 
 Decidir sobre métodos, procedimientos y sistemas de trabajo de acuerdo con las estrategias definidas, y considerando la reglamentación legal vigente. 
 Dirigir la ejecución del plan anual de inversiones, emitiendo directrices generales y asignando al Tesorero y Contador la ejecución de las actividades, en aras de la 
mayor rentabilidad y mejor distribución de los recursos. 
FUNCIONES FINANCIERAS 
 Elaborar el proyecto anual del presupuesto de la respectiva Institución.  
 Elaborar el Flujo de Caja del Fondo estimado mes a mes, hacerle los ajustes correspondientes y presentar los informes de ejecución. 
 Elaborar los proyectos de adición presupuestal debidamente justificados y presentarlos, para aprobación, al Consejo Directivo, así como también los proyectos 
relacionados con los traslados presupuéstales; 
 Celebrar los contratos, suscribir los actos y ordenar los gastos, de acuerdo con el Flujo de Caja y el plan operativo de la respectiva vigencia fiscal, previa 
disponibilidad presupuestal, y de tesorería. 
 Firmar los estados contables y la información financiera requerida y entregarla en los formatos y fechas fijadas para tal fin. 
 Efectuar la rendición de cuentas en los formatos y fechas establecidos por los entes de control. 
PRODUCTOS O SERVICIOS QUE RESULTAN DEL CARGO 
 Reconocimiento oficial del cargo y la institución. 
 Planta de Cargo definida. 
 Contratos interadministrativos realizados 
 Decisiones y directrices de Gobierno Nacional y Local 
 Manuales de funciones y procedimientos elaborados y en aplicación 
 Indicadores e índices de evaluación y desempeño elaborados y en aplicación 
 Informes sobre asuntos tramitados 
 Presupuesto ejecutado 
 Metas cumplidas 
 Objetivos cumplidos 
 Planes cumplidos 
 Informes de labores 
CLIENTES INTERNOS CLIENTES EXTERNOS 
 Personal Docente 
 Personal Administrativo 
 Personal de Apoyo 
 Padres de Familia 
 Entidades públicas y privadas del orden Municipal, Departamental, Nacional 
e Internacional. 
 Personas naturales del orden Municipal, Departamental, Nacional e 
Internacional 
FORMACIÓN ACADÉMICA Y EXPERIENCIA LABORAL CONOCIMIENTO ESPECÍFICOS 
 Será licenciado o profesional, con mínimo seis (6) años de experiencia en la 
actividad educativa. 
 Conocimientos en planeación. 
 Conocimientos en administración y negociación de conflictos. 
 Conocimiento de trabajo en equipo. 
 Conocimiento en herramientas para el ejercicio del control de calidad. 
 Conocimiento básico de presupuesto. 
 Conocimiento profundo de la normatividad de educación. 
CONDICIONES  ORGANIZACIONALES 
Supervisión Recibida: Trabaja con independencia funcional y de criterio respecto a los demás cargos, siguiendo las políticas de Gobierno Nacional y Local, las 
normas, la legislación y las directrices referentes a las funciones y responsabilidades, dentro del marco legal y las disposiciones reglamentarias aplicables a las 
Instituciones Educativas. Requiere de juicio para manejar información, definir políticas y estrategias para el cumplimiento de la misión, visión, planes y programas, 
toma decisiones de muy variada naturaleza atinentes a cada situación que se presenta en el desempeño de su cargo.  Su labor es evaluada por el cumplimiento de 
Misión – Visión, planes, objetivos y metas, la calidad de la educación que se imparte en la institución que dirige y los resultados que esta muestre. 
Supervisión Ejercida: Le corresponde planificar, dirigir, organizar, coordinar, controlar y evaluar el trabajo de toda la organización, definiendo estrategias, políticas y 
directrices; velando por el cumplimiento del plan de mejoramiento y de los planes de trabajo y manteniendo efectivos controles sobre la eficacia y la eficiencia de las 
actividades, para garantizar la oportunidad y calidad de la educación y el cumplimiento de los objetivos institucionales. 
Responsabilidades: Es responsable por la determinación del rumbo estratégico y administrativo de la Institución Educativa. Es responsable por la promoción de 
sistemas de control que garanticen el cumplimiento de la misión de la institución. Es responsable por el cumplimiento del plan de mejoramiento, por la oportunidad y 
calidad de los resultados obtenidos. Le corresponde velar por el estricto apego a los procedimientos y disposiciones reglamentarias y legales vigentes. La naturaleza 
del trabajo exige de las personas que ocupen este tipo de puestos, la aplicación de conocimientos y técnicas profesionales adquiridas en Administración Educativa, 
además de un amplio conocimiento de pedagogía y administración del talento humano. Es responsable por mantener un alto grado de colaboración, superación y 
entusiasmo entre el personal, promoviendo su capacitación y actualización profesional, y autorizando su participación en actividades permanentes para cubrir las 
necesidades en ese campo, para garantizar el adecuado cumplimiento de la función. Es responsable por la información confidencial que maneja. Está impedido de 
emitir juicios o expresiones que por su naturaleza lesionen la imagen de la institución. Es responsable por la adecuada administración del talento humano, recursos 
financieros, tecnológicos y de cualquier otra índole. La actividad origina relaciones constantes con entidades y organizaciones públicas y privadas del orden municipal, 
departamental, nacional e internacional, con los Docentes de la Institución, con autoridades civiles y militares, personas naturales y demás miembros de la comunidad 
educativa, usuarios y personal de apoyo y administrativo de la institución. 
CONDICIONES DE TRABAJO Y AMBIENTE LABORAL 
Generalmente debe trabajar en condiciones normales de una oficina; con iluminación artificial, ruido normal.  La presión de trabajo y la responsabilidad en los asuntos 
que conoce pueden generarle estrés.  
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Por la naturaleza del cargo el ocupante debe tener capacidad para innovar, visualizar nuevos conceptos y llevarlos a la práctica, la motivación debe ir más allá del 
cumplimiento del deber y debe fomentar en sus colaboradores la identificación con el trabajo y la realización de aportes adicionales al cumplimiento de las funciones 
del cargo. Debe poseer capacidad de trabajo en equipo, habilidad para dirigir y coordinar actividades, características de motivador, y una gran identificación con los 
objetivos de la institución educativa. El ocupante del cargo debe poseer un alto grado de iniciativa y conocimiento, pues debe dirigir el conjunto de la organización, el 
ocupante del cargo debe mostrar amplia capacidad para analizar en perspectiva correcta las variables de su entorno y emitir oportunamente sus recomendaciones en 
función de los análisis realizados, lo que requiere de conocimiento de las políticas de Gobierno y de las políticas institucionales, conocimiento de las disposiciones 
legales, reglamentarias y lineamientos que regulan las Instituciones Educativas. Debe tener características de líder y disposición al cambio. Por ser un cargo de nivel 
estratégico, debe estar presente la capacidad de visión estratégica, planificación y proyección de la institución. Asimismo, es importante que posea capacidad de 
persuasión y mando, cortesía en las relaciones de trabajo; se requiere dinamismo para atender las diversas actividades que demanda el puesto, así como habilidad 
para expresar ideas, oralmente y por escrito, lo cual implica el dominio de técnicas que faciliten la comunicación. Debe tener habilidad para manejar apropiadamente 
las relaciones humanas, de ahí la necesidad de que desarrolle suficiente empatía. Debe tener capacidad de síntesis para la presentación de los resultados de su 
gestión en los diferentes informes; además debe mostrar un comportamiento proactivo, dinámico, acucioso, metódico y sistemático. Debe tener una mentalidad 
creativa, amplia e innovadora para proyectar, promover y desarrollar nuevas estrategias de acción para contribuir con el   cumplimiento de la misión-visión.  El 
ocupante del puesto debe tener habilidad para ordenar recursos de todo tipo, en función de los objetivos por alcanzar, lo cual a su vez se reflejará en su capacidad de 
organización y dirección. Es deseable que quien ocupe el cargo de Directivo Docente (Rector) conozca la normativa que rige para los procesos educativos y la 
administración de la educación, especialmente los concernientes a talento humano, contratación de servicios, ejecución presupuestal y financiera. Es indispensable 
que tenga conocimiento en pedagogía. 




2.3.5 Presentación de Matriz Indicadores de Gestión. 
Basados en los objetivos y políticas de la Institución educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción se establecieron los indicadores de gestión que permite la 
medición, análisis y control del Sistema de Gestión de la Calidad. 
Cuadro 8. Matriz de Indicadores de Gestión. 
Proceso Indicador 
Fuente de 




Toma de decisiones Actas de Reuniones 
(# de Decisiones 





Carpetas de Docentes 
(# de Profesores con 
Estudios de Postgrado / # 
Total de Profesores)*100 
Docentes que Cumplen 
con el Modelo 
Pedagógico 
Información de la 
Coordinación 
Académica 
(# de Docentes que 
Cumplen con el Modelo 
Pedagógico del Colegio / 
Total de Docentes del 
Colegio)*100 
Comunicación entre la 
Dirección y el Gobierno 
escolar 
Archivo de Circulares 
Enviadas 
(# de Comunicaciones 









(# de Estudiantes 
Promovidos por Grado / # 
de Estudiantes por 
Grado)*100 
Tiempo Efectivo de 
Clases 
 Horario.  
Asistencia Docentes. 
(# de Horas Dictadas por 
Niveles / # de Horas 
Programadas)*100 
Estudiantes Promovidos 




Informes de Comité de 
Evaluación y 
Promoción  
(# de Estudiantes sin 
Logros Pendientes por 






(# de Estudiantes sin 
Procesos Disciplinarios / 





(# de Proyectos 
Ejecutados en el Año / # 
de Proyectos 
programados en el 
Año)*100 
Deserción Escolar Paz y Salvo 
(# de Proyectos que se 
Retiran del Colegio / # de 
Estudiantes 
Matriculados)*100 
Participación de Padres 
en Entregas de Informes 
Listado de Asistencia 
en cada Salón 
(# de Padres que Asisten 
a Entrega de Informes / # 
de Informes a 
Entregar)*100 
Resultados en Pruebas 
Externas 
Resultados de Pruebas 
Externas 
(# de Estudiantes con 
Calificación Superior a __ 
/ # de Estudiantes que 
Presentaron las Pruebas) 
Estudiantes que 
Participan de Actividades 
Deportivas 
Docentes de Deportes 
(# de Estudiantes que 
Participan en Actividades 
Deportivas / # de 
Estudiantes)*100 
Estudiantes con Nivel B2 
de Inglés 
Exámenes Académicos  
de Inglés 
(# de Estudiantes con 
Nivel B2 de Inglés / # 
Total de Estudiantes)* 
100 





(# de Estudiantes con 
Procesos Disciplinarios / 




Estudiantes Admitidos             
Reporte de Exámenes  
de Admisión 
(# de Estudiantes que 
Pasan Satisfactoriamente 






Presupuesto para los 
Procesos 
Solicitud de Bienes y 
Servicios, Presupuesto, 
Plan de Compras. 
(# de Solicitudes 




Presupuesto y Reporte 
de Gastos 
(Total de Presupuesto 
Ejecutado / Total de 
Presupuesto Programado 
para el Año)*100 
Pago Oportuno de 
Pensión 
Listado de Cartera. 
Extractos Bancarios.  
(# de Estudiantes que 
Cancelan la Pensión los 
Primeros 5 días de Cada 









(# de Capacitaciones 




Contratos Laborales de  
Personal Docente 
(# de Docentes 
Contratados / # de 
Docentes Aspirantes)*100 






(# de Empleados que 
Aprueban la Evaluación 




Actividades de Bienestar 
Informes de 
Actividades 
(# de Actividades de 
Bienestar Realizadas / # 
de Actividades 
Programadas)*100 
Índice de Ausentismo 
Laboral  Mensual 
Incapacidades, 
Formatos de Permiso 
(# de Empleados que se 
Ausentan por Mes / # 
Total de Empleados)*100 
Gestión de la 
Mejora Continua 
Índice de Quejas y 
Reclamos 
Informe de Quejas y 
Reclamos 
(# de Quejas Resueltas / 
# de Quejas 
Presentadas)*100 
Satisfacción con el 
Servicio 
Encuestas de 
Satisfacción del Cliente 
(# de Preguntas 
Respuesta 
Satisfactoriamente / # de 
Preguntas 
Consultadas)*100 
Acciones de Mejora 
Eficaces 
Informes de Auditoría 
(# de Acciones 
Correctivas y/o 
Preventivas – Cerradas 
de acuerdo al Plan / # 







Cumplimiento Plan de 
Mantenimiento 
Plan de Mantenimiento 
(# de Mantenimientos 







(# de Proveedores 
Evaluados / # de 
Proveedores Totales)*100 




(Promedio de Calificación 
de Evaluación de 
Proveedores / Calificación 
Max. Posible)*100  
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
 
2.4 IMPLEMENTAR HERRAMIENTAS DE CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD 
EN LOS PROCESOS RELEVANTES DEL SERVICIO EDUCATIVO BRINDADO 
POR LA INSTITUCIÓN EDUCATIVA COLEGIO DE LA INMACULADA 
CONCEPCIÓN. 
Para el desarrollo de este objetivo dentro del proyecto se estableció la importancia 
de que la institución logre establecer, mantener y analizar los resultados del Sistema 
de Gestión de la Calidad y sus procesos por medio de 3 herramientas de control 
estadístico de la Calidad, las cuales se encuentran especificadas por la ISO-TR 
10017 (Orientación sobre Técnicas Estadísticas para la Norma 9001), son Gráficos 
de Control y Estadística Descriptiva (Histogramas), para esto los datos han tenido 
cabida por parte de los resultados de los Indicadores de Gestión de los Años 2014 y 
2015 para llevar a cabo un comparativo razonable y que permita identificar los 
procesos de gran importancia, los procesos más críticos y dentro de estos los 
procedimientos que generan resultados apartados y el porqué de estos. 
2.4.1 Estadística Descriptiva (Histogramas). 
 
Los histogramas como herramienta gráfica para el control de la Calidad permiten 
establecer el comportamiento de los resultados de la medición de los procesos y la 
tendencia de estos, también nos muestra la normalidad de los datos que se 
presentan por parte de las mediciones realizadas. 
 
El desempeño de los estudiantes es una parte clave dentro de la evaluación de la 
calidad del servicio educativo, para lo cual se establecen las mediciones internas y 
externas, que corresponden a las notas obtenidas en cada uno de los parámetros 
establecidos dentro del plan de estudios por cada una de las áreas del conocimiento, 
y a la calificación obtenida por parte de las Pruebas Saber 11° impartidas con los 
lineamientos establecidos por la organización estatal que lleva a cabo el proceso 
evaluativo. 
 
La comparación de los resultados obtenidos en las pruebas Saber 11° con respecto 
al desempeño académico, permite determinar la brecha existente por parte de la 
IECIC en la preparación académica de cada uno de sus estudiantes con respecto a 
unos requisitos básicos que deberían lograr los educandos para el desarrollo 
correcto de un bachiller y la preparación para la incursión a la preparación 
profesional.  
 
Para lograr el control estadístico de la calidad del servicio educativo con respecto a 
los requisitos exigidos por el Ministerio de Educación Nacional, se recolectaron los 
datos de las calificaciones y resultados de las pruebas Saber 11° de los años 2014 y 
2015, de acuerdo con esto la comparación del comportamiento de la tendencia de 
las calificaciones se llevó a cabo el desarrollo de las siguientes gráficas.  
 
Tabla 7. Datos de Desempeño Estudiantes en las pruebas Saber 11° para los años 2015 y 2014 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
Los resultados obtenidos por parte de los estudiantes de la Institución Colegio de la 
Inmaculada Concepción que desarrollaron las pruebas Saber 11°, se ven reflejadas 
en la tabla 7, de la cual se llevó a cabo el análisis estadístico de los datos por medio 
de histogramas (Ver Figuras 20 y 21), de acuerdo con los datos analizados existe un 
rango de evaluación de 0 a 100 puntos en donde 0 es el puntaje más baja y 100 es 
el puntaje más alto,  también es importante tener en cuenta que el puntaje obtenido 
por cada prueba o subprueba es promediada para la evaluación de la Institución con 
respecto al promedio nacional. 
De acuerdo con lo anterior los resultados que se obtuvieron por parte de los 











Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje
1 47 41 52 40 51 44 50
2 51 49 36 41 47 52 38
3 50 50 57 49 48 52 56
4 47 41 49 33 45 38 52
5 47 38 44 35 50 38 47
6 55 53 50 48 49 49 48
7 60 61 61 54 54 65 65
8 58 53 53 50 58 59 56











Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje
1 62 67 70 65 64 66 64
2 57 50 53 44 46 49 50
3 49 55 50 52 46 59 53
4 51 45 65 57 52 46 62
5 57 57 57 52 53 53 55
6 58 60 59 61 40 61 55
7 49 51 59 43 50 59 55
8 51 60 52 57 52 56 50
9 50 57 38 50 54 58 37
10 58 58 67 68 71 67 64
11 34 40 45 38 53 41 46
12 56 54 59 52 59 56 57
13 52 42 53 53 65 42 51
14 53 50 53 46 50 51 52
15 36 46 38 44 52 40 37
16 46 58 48 53 46 58 50
17 62 42 49 52 50 44 51
18 53 46 56 56 65 44 57
19 65 55 53 60 59 56 55
N°
Resultados Pruebas Saber 11° 2015
Resultados Pruebas Saber 11° 2014
N°
obtenidos se denotan en la Figura 20, también se estableció la tendencia de los 
puntajes. 
Figura 20. Histograma de frecuencia de datos de resultados pruebas Saber 11° 2014 
 
Fuente: Los Autores a partir de Tabla 7. Elaborado en marzo de 2016 
 
El desempeño de los estudiantes para el año 2014 en las pruebas Saber 11° 
muestra una tendencia con 38 puntajes obtenidos de 63 posibles, se encuentran 
ubicados en el rango de calificación de 45 a 54, por otro lado, existen una presencia 
de 11 resultados presentes en los rangos de 0 a 44, también los 14 resultados 
restantes se encuentran en el rango de los 55 en adelante en donde el mayor 
puntaje obtenido en las pruebas fue de 65. El porcentaje de los resultados por 
encima de la media de las pruebas es del 51% de los puntajes. De acuerdo con lo 
anterior el promedio obtenido por la Institución Educativa en las pruebas Saber 11° 
del año 2014 fue de 50 puntos, lo cual demuestra que los resultados cumplen con la 
media que establece la prueba, pero siendo así unos resultaos con un desempeño 
regular. 
 
De acuerdo con la Tabla 7 la frecuencia de los resultados y su tendencia obtenidos 
por los estudiantes de grado 11° en el año 2015 en las pruebas Saber se 
desarrollaron de acuerdo con lo denotado dentro del histograma que se muestra en 

















33 44 54 y mayor...





Figura 21. Histograma de frecuencia de datos de resultados pruebas Saber 11° 2015 
Fuente: Los Autores a partir de Tabla 7. Elaborado en marzo de 2016 
Para el año 2015 la tendencia de los resultados se presenta con mayor cantidad de 
resultados con 100 puntajes de 133 posibles, en el rango de los 44 a los 62 puntos, 
15 de los 133 puntajes se encuentran en el rango de los 34 a 43 puntos, también se 
estableció  que apenas 18 del total de los puntajes obtenidos se presentan en un 
rango de los 62 a 71 puntos, de acuerdo con la tendencia de los puntajes obtenidos 
se muestra que la mejora en cuanto que el 75% de los resultados se encuentran por 
encima de la media de las pruebas. El promedio de estos con respecto a los datos 
del año 2014 se encuentra por encima con un puntaje de 53, apenas por encima que 
demuestran que, aunque se haya logrado mejorar la tendencia de los resultados el 




















34 43 53 62 y mayor...
DESEMPEÑO EN PRUEBAS SABER 11 °
2015
 
Tabla 8. Datos de Desempeño y Cálculos de los Datos del Proceso de Gestión de Calidad. 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
 
Las calificaciones obtenidas por los estudiantes de la institución que cursaron grado 
11 en los años 2014 y 2015 se encuentras referidas en la Tabla 8 en donde por cada 
una de las asignaturas establecidas por la IECIC, comprenden una calificación 
definitiva, de acuerdo con el plan curricular de cada área de conocimiento, teniendo 
como base un rango de calificación de 0 a 5, en donde 0 es la nota más baja y 5 es 
la nota más alta obtenida por los educandos. 
La tendencia de las calificaciones y el comportamiento de estas para el año 2014 se 
encuentran determinadas por la Figura 22 en donde el Histograma muestra la 
































1 3,5 3,5 3,5 3,5 3,6 3,7 3,6 3,6 3,5 4,3 3,7 3,6
2 2,5 2,2 2,6 2,7 3,5 3,5 3,6 2,7 2,4 4,2 3 3,8
3 3,6 3,9 3,6 3,7 4 3,9 3,6 3,9 3,7 4,4 3,6 3,8
4 2,7 3,5 3,5 4,3 4 3,5 3,5 3,5 3,6 4,5 3,7 3,9
5 3,5 3,6 3,6 3,5 3,9 3,9 3,5 3,6 3,5 4,4 3,5 3,9
6 3,5 3,5 3,5 3,8 3,7 3,9 3,5 3,6 3,9 4,4 3,6 3,8
7 3,5 3,6 3,5 3,6 3,9 3,8 3,5 3,6 3,8 4,5 3,7 3,9
8 3,5 3,6 3,5 3,6 3,7 3,8 3,9 3,6 3,7 4,4 3,5 3,9



























1 4,1 4 4 4,1 4 4,1 4,8 4 4,1 4,7 4,4 4,3
2 4 3,6 3,6 4 4,3 4,2 4,9 3,9 4 4,1 4,5 4,2
3 4,4 4,1 4,1 4,2 4 4,4 4,8 4,2 3,8 4,5 4,4 3,9
4 4,1 3,8 3,7 4,1 4 4,2 4,8 4,1 3,7 4,6 4,3 4,2
5 4,1 4,2 3,8 4,1 4,1 4,2 4,5 4,1 3,6 4,4 4,3 3,9
6 3,5 3,5 3,5 4,1 4,4 3,8 4,2 3,7 3,5 4,2 4,3 3,5
7 4,2 3,9 3,8 4,2 4 4,3 4,7 4,1 3,8 4,7 4,3 4,4
8 4,5 4,4 4,3 4,1 4,3 4 4,8 4,3 4,3 4,7 4,3 3,9
9 4 3,5 3,6 4,2 4,4 4,2 4,2 3,7 3,6 4,4 4,3 4
10 4,4 3,9 3,7 4,2 4,3 4,2 4,7 4,2 4,1 4,5 4,2 4,1
11 3,9 3,6 3,5 4,1 4,2 4,1 4,9 3,7 3,8 4,6 4,4 4,4
12 4,3 3,6 3,6 4,2 4,4 4,1 4,9 4,1 4,2 4,6 4,3 3,6
13 3,6 3,5 3,5 4,1 4,3 4,1 4,2 3,6 3,9 4,3 4,2 4,2
14 3,8 3,8 3,6 4 4 4,2 4,5 3,6 3,6 4,4 4,3 3,7
15 4 3,5 3,5 4 4,1 4,2 4,4 3,9 3,5 4,2 4,2 4,1
16 4,2 3,5 3,5 4,2 4,3 4,4 4,4 3,8 3,7 4,3 4,4 4,2
17 4 3,6 3,6 4,1 4 4,1 4,9 3,8 3,9 4,7 4,3 4
18 4 3,9 3,7 4,1 4 4,1 4,6 3,8 4,1 4,3 4,2 3,5
19 4,5 4,1 4,1 4,2 4,1 4,3 4,9 4,2 3,9 4,8 4,3 4,7
Notas Definitivas del Grado 11° 2015
Notas Definitivas del Grado 11° 2014
Figura 22. Histograma de frecuencia de datos de las Notas Definitivas del Grado 11 en el año 2014 
 
Fuente: Los Autores a partir de tabla 8. Elaborado en Marzo de 2016 
 
Las calificaciones obtenidas por los 9 estudiantes que hicieron parte del grado 11 en 
el año 2014 muestran una tendencia con 101 notas de 108 existentes, dentro de la 
zona aprobatoria necesaria para lograr el cumplimiento de los requisitos para la 
determinación de que ha desarrollado cada una de las competencias evaluadas. Por 
otro lado 7 notas que se encuentran debajo de la nota aprobatoria mínima (3.0), que 
demuestra el desarrollo adecuado del plan de estudios establecido. El promedio 
general de las notas es de 3.65 lo cual demuestra un desempeño aceptable, pero 
con muchas oportunidades de mejora. 
 
Figura 23. Histograma de frecuencia de datos de las Notas Definitivas del Grado 11 en el año 2015 
 













2,20 2,97 3,73 y mayor...













3,5 3,85 4,2 4,55 y mayor...
Desempeño Académico General 2015
De acuerdo con la Figura 21 para el desempeño académico de los educando 
pertenecientes a la institución, todas las notas obtenidas en las áreas de 
conocimiento impartidas en el plantel son aprobatorias, lo cual refiere que son 
iguales o superiores a 3.0, además se muestra una gran tendencia de las 
calificaciones catalogadas en nivel alto o superior (4.0 a 5.0) lo cual corresponde al 
72%, también se denota que el promedio general de las notas es de 4.1, lo cual da 
un estándar bueno en el desempeño y aplicación de las cualidades cognitivas 
desarrolladas por medio del plan de estudios diseñado anualmente.  
 
Para los años 2014 y 2015 se muestra que la institución ha logrado una mejora de la 
calidad de la prestación del servicio en el diseño, desarrollo y aplicación de este 
debido que en cuanto a las pruebas saber se ha marcado una mejora pequeña pero 
importante para el proceso de la mejora continua, con muchos aspectos por mejorar 
en la preparación de los estudiantes para las pruebas Saber 11. Las calificaciones 
obtenidas por la institución muestran el desempeño de los educandos con respecto 
a los requisitos generales establecidos en el plan de estudios, en donde las notas 
correspondientes al año 2014 apenas el 11% se posicionan dentro del rango de alto 
o superior, por el contrario, el puntaje de estas para el año 2015 el 72% se 
encuentra dentro del rango mencionado anteriormente. Se demuestra de forma 
estadística que el desempeño educativo ha logrado una mejora con una relación 
entre desempeño académico y pruebas Saber diferencial pero que ha seguido la 
misma tendencia en el año 2015 con respecto al año 2014. 
 
2.4.2 Gráficos Radiales. 
Una forma gráfica representativa de demostrar el comportamiento de los datos de 
acuerdo con cada uno de los resultados obtenidos dentro del desarrollo del SGC 
para la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción nos permite 
determinar el cumplimiento que esto tuvieron con respecto a la meta establecida por 
la alta Gerencia de la Institución, de tal forma que se divisen los indicadores que se 
encuentran presentando falencias y oportunidades de mejora de acuerdo los datos 
obtenidos. 
Se Determinaron dos gráficas de acuerdo con la funcionalidad de los indicadores y 
sus metas debido que existen indicadores con metas crecientes y otros con metas 
decrecientes o inversas en donde los datos se presentan de diferente forma para 
cada uno de los años en los que fueron recolectados los datos, de acuerdo con esto 
se presentan los diagramas radiales que permiten con mayor firmeza y claridad 





Figura 24. Diagrama Radial Datos 2014. Indicadores con Meta Creciente. 
 
Fuente: Los Autores a partir de tabla de datos (Ver Anexo 6). Elaborado en Marzo de 2016 
 
De acuerdo con los resultados que se muestran a través del histograma los datos 
del año 2014 presentan una mayor frecuencia de los resultados muy cerca del 
cumplimiento de los indicadores hacia el 100% (1) debido muchos de los indicadores 
de gestión presenta un cumplimiento por encima del 60%, meta propuesta por la 
institución de acuerdo con su proyección de certificación del SGC para el año 2020 


















































Red de Cumplimiento de desempeño Creciente 
de Indicadores de Gestión 2014
Desempeño de Indicadores de Gestión Año 2014 META
Figura 25. Diagrama Radial Datos 2015. Indicadores con Meta Creciente. 
 
Fuente: Los Autores a partir de tabla de datos (Ver Anexo 6). Elaborado en Marzo de 2016 
 
Con respecto al año 2015 la tendencia se presenta de forma más pronunciad tanto 
hacia el valor máximo en el histograma como el valor mínimo de este, ya que 
aproximadamente el 90% de los indicadores mejora su cumplimiento de forma 







































Red de Cumplimiento de desempeño Creciente 
de Indicadores de Gestión 2015
Desempeño de Indicadores de Gestión Año 2015 META
Figura 26. Diagrama Radial Datos 2014. Indicadores con Meta Decreciente o Inversa. 
 
Fuente: Los Autores a partir de tabla de datos (Ver Anexo 6). Elaborado en Marzo de 2016 
 
Figura 27. Diagrama Radial Datos 2015. Indicadores con Meta Decreciente o Inversa. 
 














Red de Cumplimiento de desempeño Decreciente 
o Inverso de Indicadores de Gestión 2014













Red de Cumplimiento de desempeño Decreciente 
o Inverso de Indicadores de Gestión 2014
Desempeño de Indicadores de Gestión Año 2014 META
De acuerdo con los Gráficos Radiales de cumplimiento del desempeño de los 
indicadores en los cuales el porcentaje de sus resultados es de gran importancia que 
se desarrolle de tal forma que aumente su disminución año a año para lograr el 
cumplimiento de la meta, para ejemplificar el Indicador de Deserción Escolar entre 
menor cantidad de estudiantes sean los que dejan las actividades pedagógicas 
dentro de la institución es un indicio de un mejor desempeño del proceso educativo. 
Los Indicadores con una meta Inversa o decreciente muestran que el indicador de 
Ausentismo Laboral tiene un resultado, el cual se encuentra de forma alejada de la 
meta para cumplimiento de un desempeño adecuado del proceso de gestión de 
talento humano, también es determinante establecer que la institución estableció 
acciones de mejora para lograr la disminución de este indicador para que la 
continuidad del servicio educativo no se vea afectada. 
 
2.5 REALIZAR UN ESTUDIO DE COSTO-BENEFICIO QUE GENERARÍA LA 
IMPLEMENTACIÓN DEL SGC EN EL SERVICIO EDUCATIVO PRESTADO 
POR LA IECIC. 
El estudio de Costo-Beneficio que se desarrollo fue llevado a cabo con el fin de 
establecer si los costos de desarrollar, implementar y mantener el Sistema de 
gestión de la Calidad son mayores a los de no haberlo llevado a cabo, teniendo en 
cuenta los conceptos de VPN (Valor Presente Neto), Costo-beneficio y la TIR, para 
lograr establecer cómo, en cuanto tiempo y la proporción en que será recuperada la 
inversión inicial en el proyecto. 
Para lograr identificar el impacto del proyecto dentro de la institución, es 
determinante la aplicación de un Flujo de Caja teniendo en cuenta los egresos e 
ingresos que el proyecto tendrá desde el año 0 hasta el año 5, proyectando el flujo 
de caja, teniendo en cuenta los incrementos promedios para costo y en las utilidades 
de acuerdo con lo registrado durante los años 2014 y 2015. 
Los costos en los cuales la institución incurre debido a la falta de un Sistema de 
Gestión de la Calidad son presentados en la siguiente tabla: 
Tabla 9. Costos de No Calidad. 
Fuente: El Autor. Elaborado en Noviembre de 2016 
 
Item año 1 año 2 año 3 año 4 año 5
Margen por Estudiante anual (Incremento 5,4% anual) 204.276$       215.307$       226.933$       239.188$       252.104$       
Numero de estudiantes aumento por año (15% 
respecto al año anterior) 27 31 36 41 47
Numero de Estudiantes de Control de Deserción 1 1 2 2 2
Utilidad por Estudiantes Nuevos o de Control de 
Deserción 5.769.158$    6.992.796$    8.475.969$    10.273.722$  12.452.778$  
HH Ahorradas 380 418 439 461 484
Valor Hora Hombre (Incremento Promedio del 5% 
anual respecto al año anterior) 2.873$           3.016$           3.167$           3.326$           3.492$           
Total Utilidad Tratamiento/ Costo de No Calidad 6.860.794$    8.253.635$    9.866.044$    11.806.279$  14.142.423$  
Los costos de no calidad que la IECIC obtiene debido a la falta de un SGC se 
determinan en la Tabla 9 por medio de la HH hombre invertidas en el desarrollo de 
actividades y procedimientos sin una debida estructura de acuerdo con el proceso al 
que pertenece y el responsable a quien debe ser reportadas las anomalías o errores 
durante el desarrollo de las mismas. También los estudiantes que desertan del 
colegio por falta de calidad en el servicio educativo sin un estándar o directrices que 
permitan un servicio conforme, por otra parte, los estudiantes que no son atraídos a 
adquirir el servicio educativo debido a la falta de estándares de calidad certificados. 
Para el valor de la prestación del servicio por parte de la IECIC se estableció por 
medio del incremento promedio permitido por el MEN para los servicios educativos 
regido por el 5,4% anualmente con respecto al valor del año inmediatamente 
anterior, con esta misma metodología se estructuro un 5% en el aumento promedio 
del valor de la hora hombre de acuerdo con los datos que se presentaron durante los 
años 2012 a 2015. 
El valor de la inversión inicial que debería llevar a cabo la Institución se desarrolló de 
acuerdo con los parámetros básicos para la puesta en marcha del Sistema de 
Gestión de la calidad están dados por la siguiente tabla: 
Tabla 10. Valor Inversión Inicial. 
Capacitación Sobre el SGC  $           180.000  
Salario Coordinador de Calidad  $        1.200.000  
Sistema Documental   $           830.000  
Certificación del SGC  $        6.200.000  
Total  $        8.410.000  
Fuente: El Autor. Elaborado en Noviembre de 2016 
 
Los valores se establecieron de acuerdo con estimados de acuerdo con los que se 
presentan a la actualidad en el mercado y a los cuales se encuentran dentro del 
presupuesto de la Institución Educativa. 
El flujo de Caja desarrollado para este proyecto se estructuro desde la inversión 
inicial, los egresos que este genera de acuerdo con el mantenimiento del SGC y 
también los ingresos que por parte del tratamiento de los costos de la no calidad 








Tabla 11. Flujo de Caja. 
 
Fuente: El Autor. Elaborado en Noviembre de 2016 
 
De acuerdo con los flujos netos de dinero pertenecientes al proyecto da muestra que 
este obtiene una recuperación de la inversión después del segundo año con un flujo 
positivo. Para el Valor Presente Neto equivalente a $15.702.215, de acuerdo con la 
teoría es un valor mayor a 1, por tanto, el desarrollo del proyecto con la inversión 
hecha se determina que es viable, además la TIR da muestra que la recuperación de 
la inversión inicial es pronta y muy favorable para la institución por la cual se 
establece que el desarrollo, implementación y mantenimiento del Sistema de Gestión 
de la Calidad es viable y además un proyecto que agrega valor tanto monetario 








Año 0 Año 1 Año2 Año 3 Año 4 Año 5
Inversión Inicial 8.410.000$                            
Saldo del mes 
anterior -$                                       8.410.000$           -$                 -$                 -$                      -$                   
Ingresos a Caja
Utilidad Tratamiento 
de Costos de No 
calidad  $           6.860.794  $      8.253.635  $      9.866.044  $         11.806.279  $      14.142.423 
Total Ingresos  $           6.860.794  $      8.253.635  $      9.866.044  $         11.806.279  $      14.142.423 
EGRESOS
Capacitación sobre 
SGC 150.000$              165.000$         181.500$         199.650$              219.615$           
Publicación y 
Mantenimiento de 
publicación del SGC. 180.000$              189.000$         198.450$         208.373$              218.791$           
Auditoría Interna 650.000,00$         682.500,00$    716.625,00$    752.456,25$         790.079,06$      
Sallario Coord. De 
Calidad 1.200.000$           1.260.000$      1.323.000$      1.389.150$           1.458.608$        
Total Egresos 2.180.000$           2.296.500$      2.419.575$      2.549.629$           2.687.093$        
Flujo Neto 8.410.000-$                            3.729.206-$           5.957.135$      7.446.469$      9.256.650$           11.455.330$      
Valor Presente Neto $ 15.702.215,27
Tasa Interna de 
Retorno
178,0%
tasa de interes 17,5% Anual 
Flujo de Caja
3. RESULTADOS DEL PROYECTO 
3.1. CONCLUSIONES. 
 Por medio del Diagnóstico realizado a los procesos de la Institución Educativa 
Colegio de la Inmaculada Concepción, se determinó que de acuerdo con los 
lineamientos establecidos por la NTC-ISO 9001:2008 cumplía con apenas un 
56% de todos los numerales de la norma, en donde solo un 2% del SGC se 
encontraba en cumplimiento y que el Medición, Análisis y Mejora lograban llegar 
a un 8% desarrollado y los puntos álgidos en la institución es la planeación del 
SGC, la mejora continua y el seguimiento y medición de los procesos. 
 La planeación Estratégica de la IECIC con una misión y visión establecidas ante 
el MEN permitió el desarrollo de una política de la Calidad y sus objetivos, 
permitiendo la planeación y estandarización de una base para el desarrollo de los 
procesos y procedimientos. 
 La documentación de los procesos, procedimientos y registros del sistema de 
gestión de la calidad de la IECIC permite llevar a cabo un control, análisis y una 
medición del desempeño de los procesos, además se determinaron estándares 
en los formatos para llevar a cabo un registro adecuado y codificado de los 
cambios y de las nuevas incursiones al listado maestro por parte de la alta 
gerencia. 
 La medición del desempeño general de la institución en los años 2014 y 2015 se 
estableció por medio de la ilustración de los datos obtenidos con gráficas 
radiales, además la identificación de la tendencia del desempeño académico y en 
las pruebas Saber 11 por medio de histogramas de tendencia permitiendo 
conocer las mejoras en cuanto a la prestación del servicio con respecto a un 
estándar estatal. 
 La calidad tiene un costo el cual debidamente estructurada permite la 
recuperación de la inversión en donde para la IECIC de acuerdo con el estudio 
realizado se determinó que es un proyecto viable y rentable de acuerdo con los 
flujos de caja estimados para 5 años del proyecto determinan que esta inversión 
se recupera obteniendo un beneficio de imagen y monetario. 
3.2. RECOMENDACIONES. 
 La Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción debería de 
acuerdo con los resultados del estudio costo beneficio llevar a la implementación 
del Sistema de Gestión de la Calidad para lograr una mejora en la prestación del 
Servicio Educativo y los Ingresos para esta. 
 De acuerdo con los resultados de los indicadores y su análisis, para la Institución 
es recomendable que lleve a cabo un control más estricto a la medición de los 
aspectos referentes a la evaluación, nivel de servicio de los proveedores y la 
aplicabilidad de la evaluación de la satisfacción del cliente. 
 Se recomienda para la IECIC la contratación de un profesional que pueda llevar a 
cabo la implementación y el mantenimiento del SGC, que les permitirá el manejo 
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ANEXO 1. Desarrollo Lista de Chequeo 
Figura 28. Lista de Chequeo Capítulo 4 NTC-ISO 9001:2008 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en Octubre de 2015 
CUMPLE NO CUMPLE PARCIALMENTE
La organización mantiene un SGC y mejora continuamente su eficacia de acuerdo a los 
requisitos de esta norma? 0
La organización identifica sus procesos necesarios para el SGC y su aplicación? 0
La organización determina la secuencia e interacción de los procesos? 0
Laorganización determina los criterios y métodos necesarios para asegurarse que tanto la 
operación como el control de los procesos son eficaces? 0
La organización asegura la disponibilidad de recursos e información necesarios para
apoyar la operación y seguimiento de los procesos? 0
La organización realiza seguimiento, medición y análisis de los procesos? 0
La organización implementa acciones para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de los procesos? 0
La organización gestiona los procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma? 0
La organización controla los procesos contratados externamente. 0
La organización identifica el control de los procesos contratados externamente dentro del
SGC? 0
La organización cuenta con una declaración documentada de una política de calidad y
objetivos de calidad? 5
La organización posee un manual de calidad? 0
La organización tiene documentados los procedimientos requeridos por esta norma? 0
La organización posee los documentos necesarios para asegurar la eficaz planificación,
operación y control de sus procesos? 0
La organización diligencia los registros requeridos por la NTC ISO-9001:2008? 0
La organización establece un manual de calidad que contenga: 0
Alcance del SGC 0
Justificación de cualquier exclusión 0
Procedimiento documentado establecidos para el SGC 0
Descripción de la interacción entre los procesos del SGC. 0
La organización mantiene un manual de calidad que contenga: 0
Alcance del SGC 0
Justificación de cualquier exclusión 0
Procedimiento documentado establecidos para el SGC 0
Descripción de la interacción entre los procesos del SGC. 0
La organización controla los documentos requeridos por el SGC? 0
La organización aprueba los documentos en cuanto a su adecuación antes de su
emisión? 0
La organización revisa y actualiza los documentos cuando es necesario ? 0
Y los aprueba nuevamente los documentos? 0
La organización se asegura de que sean identificados los cambios y el estado de revisión
actual de los documentos? 0
La organización se asegura que los documentos permanezcan legibles y fácilmente
identificables? 0
La organización se asegura de que sean identificados los documentos de origen externo y 
se controla su distribución? 0
La organización previene el uso no identificado de documentos obsoletos, y les aplica una
identificación adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razón? 0
La organización establece registros para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos de la norma? 0
La organización mantiene registros para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos de la norma? 0
Los registros existentes permanecen legibles, fácilmente identificables y recuperables? 0
La organización posee un procedimiento documentado que defina los controles





Tiempo de retención 0
Disposición 0
NÚMERO DE PREGUNTAS















































La organización establece un sistema de Gestión de Calidad y mejora continuamente su 
eficacia de acuerdo a los requisitos de esta norma?
La organización tiene documentado un SGC y mejora continuamente su eficacia de 






Figura 29. Lista de Chequeo Capítulo 5 NTC-ISO 9001:2008 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en Octubre de 2015 
 
CUMPLE NO CUMPLE PARCIALMENTE
La alta dirección proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e 
implementación del S.G.C., así como con la mejora continua de su eficacia? 5
La alta dirección comunica a la empresa la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios? 5
La alta dirección establece la política de calidad? 0
La alta dirección se asegura de que se establecen los objetivos de la calidad? 0
La alta dirección lleva a cabo las revisiones del SGC? 0
La alta dirección se asegura de la disponibilidad de recursos? 5
La empresa se asegura de que los requisitos del cliente se determinan con el propósito
de aumentar la satisfacción del cliente? 5
La empresa se asegura de que los requisitos del cliente se cumplen con el propósito de
aumentar la satisfacción del cliente? 5
La política de calidad es adecuada al propósito de la organización? 5
La política de calidad incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del SGC? 5
La política de calidad proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad.? 5
La política de calidad es comunicada y entendida dentro de la organización? 5
La política de calidad es revisada para su continua adecuación? 5
La alta dirección se asegura de que los objetivos de calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos para el servicio, se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la empresa?
5
Los objetivos de calidad son medibles y coherentes con la política de calidad? 5
La alta dirección se asegura de que la planificación del SGC, se realiza con el fin de
cumplir con los requisitos citados en 4.1? 0
La alta dirección se asegura que los objetivos de calidad del SGC, se realiza con el fin de
cumplir con los requisitos citados en 4.1 ? 0
La alta dirección se asegura de que se mantiene la integridad del SGC, cuando se
planifican e implementan cambios en este? 0
La alta dirección se asegura de que las responsabilidades y autoridades del personal
están definidas  dentro de la empresa? 5
La alta dirección se asegura de que las responsabilidades y autoridades del personal son
comunicadas dentro de la empresa? 5
La alta dirección ha designado un miembro de la dirección para que actué en
representación del S.G.C. 0
El responsable se asegura de que se establecen  los procesos necesarios para el SGC? 0
El responsable se asegura de que se implementen los procesos necesarios para el
SGC? 0
El responsable se asegura de que se mantengan los procesos necesarios para el SGC? 0
El responsable informa a la alta dirección sobre el desempeño del S.G.C., y de cualquier
necesidad de mejora? 0
El responsable se asegura de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la empresa? 0
La alta dirección se asegura de que se establezcan los procesos de comunicación
apropiados dentro de la organización del SGC? 5
La alta dirección considera la eficacia del SGC? 5
La alta dirección revisa el SGC, de la empresa, para asegurarse de su conveniencia,
adecuación y eficacia continua? 0
La alta dirección incluye en las revisiones la evaluación de oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el SGC? 0
La alta dirección incluye las revisiones de  la política de calidad y los objetivos de calidad? 5
Se mantienen registros de las revisiones por la dirección? 0
La alta dirección revisa los resultados de las auditorías? 0
La alta dirección revisa las retroalimentaciones del cliente? 5
La alta dirección revisa el desempeño de los procesos y la conformidad del servicio? 5
La alta dirección revisa el estado de las acciones correctivas y preventivas? 5
La alta dirección revisa las acciones de seguimiento de revisiones? 5
La alta dirección revisa los cambios que podrían afectar al SGC? 5
La alta dirección revisa recomendaciones para la mejora? 5
La alta dirección toma decisiones y acciones para la mejora de la eficacia del SGC, y sus
procesos? 5
La alta dirección toma decisiones y acciones para la mejora del servicio en relación con
los requisitos del cliente? 5
La alta dirección toma decisiones y acciones para las necesidades de recursos? 5
NÚMERO DE PREGUNTAS
42 26 16 0
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Figura 30. Lista de Chequeo Capítulo 6 ISO-9001:2008 
 


























CUMPLE NO CUMPLE PARCIALMENTE
NÚMERO DE PREGUNTAS
12 12 0 0
CRITERIO
OBSERVACIONES
¿La organización determina y proporciona los recursos necesarios para implementar y 
mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia?
¿La organización determina y proporciona los recursos necesarios para aumentar la 
































AMBIENTE DE TRABAJO6.4AMBIENTE SANO6.4
6.2.2
COMPETENCIA, 




¿La organización mantiene los registros apropiados de la educación, formación, 
habilidades y experiencia del personal?
¿La organización toma las medidas necesarias para asegurarse de que su personal es 
consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de como contribuyen al 
logro de los objetivos de calidad?
5
5
¿El personal que realiza trabajos involucrados a la conformidad con los requisitos del 
producto es competente con base a educación, formación, habilidades y experiencia 
apropiadas 
¿La organización  determina la competencia necesaria para el personal que realiza 
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto?
¿La organización proporciona formación o toma acciones para lograr la competencia 
necesaria del personal?
¿La organización evalua la eficacia de las acciones tomadas por el personal encargado?
¿La organización determina, proporciona y mantiene la estructura necesaria como 
edificios, espacio de trabajo y servicios asociados  para lograr la conformidad con los 
requisitos del producto.
¿La organización determina, proporciona y mantiene equipos para los procesos tanto 
hardware como software, necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del 
producto?
¿La organización determina, proporciona y mantiene los servicios de apoyo como 
transporte, comunicación o sistemas de información necesarios para lograr la 
conformidad   con los requisitos del producto?
¿La orgnización determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la 
conformidad con los requisitos del producto?









Figura 31. Lista de Chequeo Capítulo 7 NTC-ISO 9001:2008 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en Octubre de 2015 
CUMPLE NO CUMPLE PARCIALMENTE
Durante la planificación de la realización del producto la organización determina los 
objetivos de calidad y los requisitos para el producto? 5
La organización determina las actividades requeridas de verificación, validación,
seguimiento, medición, inspección y ensayo/prueba especificas para el producto así
como criterios para la aceptación del mismo?
5
La organización determina los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia
de que los procesos de realización y el producto resultante cumplen los requisitos? 5
La organización determina los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma? 5
La organización determina los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios
para el uso especifico del producto? 5
La organización determina los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto? 5
La organización determina requisitos adicionales cuando lo considera necesario? 5
La organización revisa los requisitos relacionados con el producto? 5
La organización revisa los requitos relacionados del producto antes de comprometerse a
proporcionar un producto al cliente? Ejm: envio de ofertas, aceptación de cambios) 5
La organización se asegura de que esten definidos los requisitos del producto? 5
La organización se asegura de resolver las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente? 5
La organización se asegura de tener la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos? 5
La organización mantiene registros de los resultados de la revisión y de las acciones 
originadas por la misma? 5
La organización confirma los requisitos del cliente antes de su aceptación? 5
¿Cuándo se cambian los requisitos del producto, la organización se asegura de que la
documentación pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea
consciente de los requisitos modificados?
5
La organización determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicación
con los clientes relativa a la información sobre el producto? 5
La organización determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicación
con los clientes relativa a las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo
modificaciones?
5
La organización determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicación
con los clientes relativa a la retroalimnetación del cliente, incluyendo sus quejas? 5
La organización planifica y controla el diseño y desarrollo del producto? 5
Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización determina las etapas del
diseño y desarrollo ? 5
Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización determina la revisión,
verificación y validación, apropiadas para cada etapa de este? 5
Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización determina las
responsabilidades y autoridades para este? 5
La organización gestiona las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el
diseño y desarrollo asegurandose de una comunicación eficaz y una clara asignación de
las responsabilidades?
5
La organización actualiza los resultados de la planificación según sea apropiado, a
medida que progresa el diseño y desarrollo? 5
La organización determina los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
producto y mantiene registros? 5
La organización incluye en los elementos de entrada los requisitos funcionales y de
desempeño? 5
La organización incluye en los elementos de entrada los requisitos legales y
reglamentarios aplicables? 5
La organización incluye en los elementos de entrada la infromación proveniente de
diseños previos similares, cuando sea aplicable? 5
La organización incluye en los elementos de entrada cualquier otro requisito esencial para
el diseño y desarrollo? 5
La organización revisa los elementos de entrada para comprobar que sean adecuados? 5
La organización revisa que los requisitos esten completos, sin ambiguedades y que no
sean contradictorios? 5
La organización proporciona de manera adecuada los resultados del diseño y desarrollo 
para verificar respecto a los elementos de entrada para el diseño y desarrollo? 5
En la organización los resultados del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de los 
elementos de entrada para el diseño y desarrollo? 5
En la organización los resultados del diseño y desarrollo proporcionan información 
apropiada para la compra, la producción y la prestación del servicio? 5
En la organización los resultados del diseño y desarrollo contienen o hacen referencia a 
los criterios de aceptación del producto? 5
En la organización los resultados del diseño especifican las características del producto 
que son esenciales para el uso seguro y correcto? 5
La organización realiza revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con lo 
planificado en las etapas adecuadas, para evaluar la capacidad y desarrollo para cumplir 
los requisitos?
5
La organización realiza revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con lo 
planificado en las etapas adecuadas, para identificar cualquier problema y proponer las 
acciones necesarias?
5
La organización realiza la verificación de acuerdo a lo planificado para asegurarse de que 
los resultados del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada?
5
La organización mantiene registros de los resultados de la verificación y de cualquier 
acción que sea necesaria? 5
La organización realiza la validación del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado 
asegurandose de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su 
aplicación especifica?
5
La organización completa la validación antes de la entrega o implementación del producto 
siempre que sea factible? 5
La organización mantiene registros de los resultados de la validación y de cualquier 
acción que sea necesaria? 5
La organización identifica y mantiene registros de los cambios del diseño y desarrollo? 5
La organización revisa, verifica, valida y aprueba los cambios según sea apropiado antes 
de su implementación? 5
La organización incluye en la revisión de los cambios del diseño y desarrollo la evaluación 
del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado?
5
La organización mantiene registros de los resultados de la revisión de los cambios y de 
cualquier acción que sea necesaria? 5
La empresa asegura que los productos adquiridos cumplen con los requisitos de compra 
especificados? 5
La organización evalua y selecciona los proveedores en función de su capacidad para 
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organización 5
La empresa tiene establecidos los criterios de selección, evaluacion y reevaluación de los 
proveedores? 5
La organización incluye en la informacion de la compra la descripción del producto? 5
La organización exige la aprobación  del producto, procedimiento, procesos y equipos de 
los proveedores? 5
La organización le comunica los requisitos de compra especificados a los proveedores? 5
La organización establece e implementa la inspección u otras actividades para 
asegurarse que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados? 5
La organización en la información de compra le comunica a su proveedor la disposicion 
para la verificacion de instalaciones? 5
La organización planifica y lleva a cabo la producción y la prestación del servicio bajo 
condiciones controladas? 5
La organización en sus condiciones controladas incluye la disponibilidad de información 
que describa las caracteristicas del producto? 5
La organización en sus condiciones controladas incluye la disponibilidad de instrucciones 
de trabajo? 5
La organización en sus condiciones controladas incluye el uso del equipo apropiado? 5
La organización en sus condiciones controladas incluye la disponibilidad y uso de equipos 
de seguimiento y medición? 5
La organización en sus condiciones controladas incluye la implementación del 
seguimiento y de la medicion? 5
La organización en sus condiciones controladas incluye la implementación de actividades 
de liberación, entrega y posteriores a la entrega del producto? 5
La organización valida todo proceso de producción y de prestación del servicio, antes de 
que el producto este siendo utilizado o se haya prestado el servicio? 5
La validacion que realiza la organización demuestra la capacidad de los procesos para 
alcanzar los resultados planificados?
5
La organización identifica el producto por medios adecuados, a través de toda la 
realización del producto 5
La organización identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de 
seguimiento y medición a través de toda la realización del producto? 5
La organización cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras esten bajo el 
control de la organización o esten siendo utilizados por la misma? 5
La organización identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son propiedad 
del cliente suministrados para su utilización o incorporación dentro del producto 5
La organización preserva el producto durante el proceso interno y la entrega al destino 
previsto para mantener la conformidad con los requisitos? 5
La preservación incluye la identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento y 
protección? 5
La organización determina el seguimiento y la medición a realizar y los equipos de 
seguimiento y medición necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del 
producto con los requisitos determinados?
5
La organización establece procesos para asegurar de que el seguimiento y medición 
pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de 
seguimiento y medición?
5
Los equipos de medicion utilizados son calibrados o verificados, a intervalos 
especificados o antes de su utilización, comparado con patrones de medición trazables a 
patrones de medición internacionales o nacionales?
5
La organización evalua y registra la validez de los resultados de las mediciones anteriores 
cuando se detecta que el equipo no esta conforme con los requisitos? 5
la organización toma acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto 
afectado? 5
La organización lleva registros de los resultados de calibración y verificacion? 5
La organización utiliza programas informaticos para satisfacer la aplicación de 
seguimiento y medición de los equipos? 5
NÚMERO DE PREGUNTAS
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7.6
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ENTRADA PARA EL 
DISEÑO Y DESARROLLO
¿La organización planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realización del 
producto?
La organización planifica la realización del producto de forma coherente con los requisitos 
de otros procesos del SGC?
7.2.1
DETERMINACIÓN DE LOS 
REQUISITOS 
RELACIONADOS CON EL 
PRODUCTO
7.2.2
REVISIÓN DE LOS 
REQUISITOS 
RELACIONADOS DE LOS 
PRODUCTOS
7.2.3.





La organización determina la necesidad de establecer procesos y documentos, y de 
proporcionar recursos especificos para el producto?
La organización presenta de forma adecuada el resultado de la planificación de la 
realización del producto?




























Figura 32. Lista de Chequeo Capítulo 8 NTC-ISO 9001:2008 
 
Fuente: Los Autores. Elaborado en Octubre de 2015 
 
ANEXO 2. Desarrollo Matriz de Vester 
Tabla 12. Matriz de Ponderación de Vester 
PROBLEMAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 PROBLEMAS 
ACTIVOS 
1   2 2 2 2 2 0 2 2 2 0 16 
2 1   1 0 0 1 0 0 0 2 0 5 
3 1 2   0 0 1 0 1 0 2 0 7 
4 1 0 0   2 2 2 2 2 2 2 15 
5 1 0 0 3   0 0 0 0 2 3 9 
6 1 0 0 3 1   2 2 1 3 0 13 
7 1 0 0 3 1 0   1 0 1 3 10 
8 1 1 0 3 1 0 2   3 2 2 15 
9 1 0 0 3 0 1 0 2   1 1 9 
10 1 2 0 3 1 2 2 1 1   0 13 
11 1 0 0 3 1 1 0 1 2 2   11 
PROBLEMAS 
PASIVOS 
10 7 3 23 9 10 8 12 11 19 11   
Fuente: Los Autores. Elaborado en Octubre de 2015 
CUMPLE NO CUMPLE PARCIALMENTE
La organización planifica e implementa los procesos de seguimiento, medición, analisis y 
mejora para demotrar la conformidad con los requisitos del producto? 5
La organización planifica e implementa los procesos de seguimiento, medición, analisis y 
mejora para asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad? 5
La organización planifica e implementa los procesos de seguimiento, medición, analisis y 




La organización realiza el seguimiento de la información relativa a la percepción del 
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organización? 0
La organización lleva acabo auditorias internas a intervalos planificados? 0
La organización planifica un programa de auditorias tomando en consideración el estado 
y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de 
auditorias previas?
0
La organización define los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la 
metodologia? 0
La empresa asegura que la selección de auditores y la realización de las auditorias son 
objetivas e imparciales? 0
La empresa establece un procedimiento documentado para definir las responsabilidades 
y los requisitos para planificar y realizar auditorias? 0
La organización mantiene registros de la auditorias y de sus resultados? 0
La organización asegura la realizacion de correciones y de toma de acciones correctivas 





MEDICIÓN DE LOS 
PROCESOS La organización aplica metodos apropiados para el seguimiento de sus procesos?
0
La organización debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para 
verificar que se cumplen los requisitos del mismo? 0
El seguimiento se realiza en las etapas apropiadas del procesos de realización del 
producto de acuerdo con la disposiciones planificadas? 0
La organización lleva registros de las personas que autorizan la liberación del producto? 0
La liberación del producto y la prestación del servicio al cliente no se llevan acabo hasta 
que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas? 0
La organización asegura que el producto que no sea conforme con los requisitos del 
producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionadas? 0
La organización establece un procedimiento documentado para definir los controles y las 
responsabilidades y autoridades realacionadas para tratar el producto no conforme 0
Cuando el producto es no conforme la organización toma acciones para eleminar la no 
conformidad detectada? 0
Cuando el producto es no conforme la organización autoriza su uso, liberacion o 
aceptación bajo concesión por una autoridad pertinente y cuando sea aplicable por el 
cliente?
0
Cuando el producto es no conforme la organización toma acciones para impedir su uso o 
aplicación prevista originalmente? 0
Cuando el producto es no conforme la organización toma acciones apropiadas a los 
efectos reales o potenciales, de la no conformidad cuando se detecta un producto no 
conforme despues de su entrega o cuando ya ha comenzado su uso?
0
Cuando se corrige un producto no conforme, la organización somete a una nueva 
verificación para demostrar su conformidad con los requisitos? 0
La organización mantiene registros de la naturaleza de las no conformidades? 0
La organización determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la 
ideonidad y la eficacia del SGC? 0
La organización en los analisis de datos proporciona información sobre la satisfacción del 
cliente? 0
La organización en los analisis de datos proporciona información sobre la conformidad 
con los requisitos del producto? 0
La organización en los analisis de datos proporciona información sobre las caracteristicas 
y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para llevar 
a cabo acciones preventivas?
0
La organización en los analisis de datos proporciona información sobre los proveedores? 0
8.5.1 MEJORA CONTINUA La organización mejora continuamente la eficacia del SGC? 0
La organización toma acciones para eliminar las causas de las no conformidades con 
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir? 0
La organización establece un procedimiento documentado para definir los requisitos para 
revisar las no conformidades? 0
La organización establece un procedimiento documentado para definir los requisitos para 
determinar las causas de las no conformidades? 0
La organización establece un procedimiento documentado para definir los requisitos para 
evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades 
no vuelvan a ocurrir?
0
La organización establece un procedimiento documentado para definir los requisitos para 
determinar e implementar las acciones necesarias? 0
La organización establece un procedimiento documentado para definir los requisitos para 
registrar los resultados de las acciones tomadas? 0
La organización establece un procedimiento documentado para definir los requisitos para 
revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas? 0
La organización determina acciones para eliminar las causas de no conformidades 
potenciales para prevenir su ocurrencia? 0
La organización establece un procedimiento documentado para definir los requisitos para 
evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades? 0
NÚMERO DE PREGUNTAS





















































Tabla 13. Tabla de Valores para la Ponderación de Matriz de Vester 
Valor Significado 
0 No es una causa 
1 Es una Causa Indirecta 
2 Es una Causa Semidirecta 
3 Es una Causa Directa 
Fuente: Los Autores. Elaborado en octubre de 2015 
 
ANEXO 3. MANUAL DE LA CALIDAD 
0. INTRODUCCIÓN. 
 
La estandarización de los procesos y lograr la satisfacción del cliente dentro de los 
estándares establecidos a nivel mundial durante décadas, muestran constantemente 
la importancia de lograr establecer las especificaciones de un servicio educativo, 
para lograr superar los lineamientos mínimos establecidos por el Min Educación.  
Cada uno de los componentes del servicio educativo ofrecido por la IECIC 
(Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción), apoyan el proceso 
educativo que a los educandos reciben durante las cátedras ofertadas e impartidas 
por la institución, tengan claro los planes de estudio generados por los educadores 
de forma consensuada y coherente de acuerdo con las especificaciones que los 
entes de control y medición establecen para las Instituciones Educativas públicas o 
privadas.  
La alta dirección se compromete con el desarrollo del Sistema de Gestión de la 
Calidad de acuerdo con los lineamientos establecidos por la Norma NTC-ISO 
9001:2008, de acuerdo con el contenido especificado dentro de la política de la 
Calidad que de forma concreta se logró establecer de la mano con los educadores y 
directivas de la Institución, para determinar los planes de acción y lograr el 
mejoramiento continuo del servicio educativo, teniendo como base las mediciones 
que se dan por medio de las pruebas Saber, permitiendo que este cada vez se 
acerque a un servicio con un formato establecido y metas de mejoramiento cada vez 
más exigentes.  
 UBICACIÓN. 
 
DG 7 #9 – 65 en el sector del LEÓN XIII el cual hace parte del municipio de 
SOACHA 
 
0.1.  RESEÑA HISTÓRICA. 
 
La institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción Ltda., la cual tiene 
como ubicación DG 7 #9 – 65 en el sector del LEÓN XIII el cual hace parte del 
municipio de SOACHA, la institución presta sus servicios educativos y de formación, 
desde el preescolar hasta la educación media a 180 estudiantes pertenecientes a la 
comuna 3 del municipio en el cual se encuentra ubicada la institución. Esta se 
encuentra identificada con un número de Nit 900013745-1, posee unas instalaciones 
en un área de 1000 mts2, 30 Aulas de Clase, 3 Laboratorios (Biología, Física y 
Química), Aulas especializadas (Sistemas e inglés), y con una ocupación total para 
800 estudiantes, también dentro de su equipo de trabajo se encuentran 14 docentes 
y un Administrador del IECIC también dos trabajadores que indirectamente actúan 
en la Operación de la Organización. 




Somos una institución que se propone el vivenciar en la práctica nuestra máxima 
“EDUCACIÓN DEL FUTURO PARA LA SOCIEDAD DEL PRESENTE” significando 
que trasciende en la cotidianidad de cada individuo para el engrandecimiento de sí 
mismo, manifestando el sentimiento de pertenencia y desarrollando su capacidad 
investigativa y creativa en cada una de las áreas del conocimiento que le permitan 
acceder a la educación superior, siendo aporte constructivo de su propia 
idiosincrasia para transformar y contribuir al desarrollo de nuestra patria. 
Nuestro Colegio tiene como prioridad la formación de jóvenes capaces de tomar 
decisiones respetuosas, racionales, responsables y justas, para que puedan 
enfrentar la realidad actual con acierto y practicar la democracia. 
1.2. VISIÓN. 
 
Nuestro Colegio propende continuamente hacia el fortalecimiento institucional y 
mejoramiento constante de su calidad educativa, enmarcándose siempre en los 
procesos y tendencias pedagógicas modernas y en los avances tecnológicos, 
culturales y sociales a nivel mundial, asumiendo estrategias y programas que 
promuevan una propuesta educativa de carácter académico-vocacional, que permita 
el desarrollo de competencias básicas formativas y laborales precisas en el 
estudiante concepcionista, permitiéndole obtener un perfil profesional en el área 
comercial y una formación personal que facilite la constitución de su proyecto de 
vida. 
El Colegio adoptara permanentemente un sistema de gestión de la calidad que 
permita al Proyecto Educativo una planeación estratégica del rumbo institucional y la 
adecuación del carácter formativo a las necesidades cambiantes del entorno, 
posibilitando a la institución obtener su certificación de calidad en el año 2020 y 
posicionarse como una de las mejores a nivel municipal. 
1.3. POLÍTICA DE CALIDAD. 
 
La Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción, comprometidos a 
formar educandos íntegros e integrales, críticos, analíticos y solidarios que 
transformen positivamente su entorno personal y social. 
Ofreciendo servicios educativos y procesos pedagógicos con efectividad, 
satisfaciendo las necesidades y expectativas de nuestra comunidad educativa de 
manera coherente con la realidad global. 
Esta política propende por el mejoramiento continuo de los procesos y saberes, por 
medio de estrategias y herramientas que garanticen la transformación permanente y 




1.4. OBJETIVOS DE LA CALIDAD. 
 
 Construir una comunidad educativa por medio de parámetros de medición del 
servicio prestado por parte de los educadores a través de una encuesta 
cerrada de forma trimestral desarrollada por clientes que reciben el servicio 
educativo. 
 Actualizar el PEI (Plan Educativo Institucional) de forma anual de acuerdo con 
lo que se establezca por parte del Min Educación por medio del Plan Nacional 
de Educación. 
 Establecer acciones preventivas y/o correctivas de acuerdo con los resultados 
de las pruebas saber en el diseño del PEI de forma anual. 
 Establecer un plan de acción y control semestral para lograr el cumplimiento 
de las acciones correctivas y/o preventivas generadas a partir de los 
resultados obtenidos en las pruebas saber por parte de los educandos, para 
así lograr el cumplimiento efectivo de las mismas. 
2. ALCANCE Y EXCLUCIONES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. 
 
El Sistema de Gestión de Calidad, tiene como alcance en la Institución Educativa 
Colegio de la Inmaculada Concepción de Soacha, el diseño y la prestación del 
Servicio Educativo para la educación forma en los niveles de Preescolar, Básica y 
Media. Abarca todos los procesos incluidos en el Mapa de Procesos del SGC de la 




La Institución Colegio de la Inmaculada Concepción, dentro del desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad ha decidido excluir el numeral 7.6 de la NTC-ISO 
9001, el cual refiere “Control de los Equipos de Seguimiento y Medición” debido 
que el Servicio educativo al prestarse no requiere de los dispositivos mencionados 
por el numeral de la norma. 
 
3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. 
 
Dentro del Sistema de Gestión de la Calidad se encuentra articulado por una 
Institución que propende por unos principios, valores y directrices en donde los 
procesos se encuentran definidos, la institución mantiene una figura jerárquica 
establecida que permite la identificación de cada una de sus áreas y las 
responsabilidades de cada uno de los niveles que se han establecido. La institución 










Figura 33. Organigrama Institucional. 
 
 
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD. 
 
4.1 MAPA DE PROCESOS. 




4.2. DESCRIPCIÓN GENERAL ENTRE LOS PROCESOS. 
 
Se ha establecido un Sistema de Gestión de la Calidad para la Institución Educativa 
Colegio de la Inmaculada concepción bajo los lineamientos de la Norma NTC-ISO 
9001, en donde se ha logrado caracterizar cada uno de los procesos que en la 
prestación del servicio educativo intervienen, el Proceso Directivo, los Procesos 
Misionales y los Procesos de Apoyo. 
El proceso Directivo se encuentra centralizado por el Rector de la Institución, como 
el gran responsable y comprometido con el mantenimiento y actualización del 
Sistema, por medio de la Verificación, Seguimiento, asesoría y delegación de roles 
para cada uno de los empleados. 
Las Admisiones y Matriculas como la Gestión Académica comprenden lo que son los 
procesos misionales por medio de los cuales están definidos de forma concreta el 
sistema de gestión, también son los articuladores de la Misión por la cual se rige la 
Institución. 
Con el fin de garantizar la eficacia de la prestación del servicio educativo con calidad 
se establecieron los procesos de apoyo comprendidos por la Gestión Financiera, 
Gestión de Talento Humano y la Gestión de los Recursos Físicos, dentro de los 
cuales ayudan a establecer un servicio educativo sólido y estandarizado. 
Para finalizar se estableció el Proceso de Gestión de la Calidad para permitir que la 
satisfacción del cliente, la calidad del servicio, la conformidad del sistema y los 
procesos verificarlos de forma eficaz para lograr el aseguramiento de la mejora 
continua. 







Caracterización de Gestión Directiva PO – GD – 001 
Procesos 
Misionales 
Caracterización de Admisiones y 
Matriculas 
PO – AYM – 001 
Caracterización Gestión Académica  PO – GA – 001 
Procesos de 
Apoyo 
Caracterización de Gestión Talento 
Humano 
PO – GTH – 001 
Caracterización de Proceso Gestión 
de Recursos Físicos 
PO – GRECF – 001 
Caracterización de Proceso Gestión 
Financiera 




Caracterización Proceso de Gestión 
de la Calidad 





5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN. 
 
5.1. RESPONSABILIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN. 
 
La alta dirección de la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción, la 
cual se encuentra conformada como ya se ha mencionado en el Organigrama por el 
Rector de la Institución, quien ha asumido la responsabilidad de garantizar el 
mantenimiento, seguimiento y medición del Sistema de Gestión de la Calidad por 
medio de la verificación continua del desarrollo adecuado de los procesos tanto 
misionales como los de apoyo para lograr que el Sistema de Gestión se encuentre 
de conformidad como se establece en la Norma y también propender por el 
mejoramiento continuo del mismo. 
 
5.2. ENFOQUE AL CLIENTE. 
 
Para los padres de familia o acudientes y para los estudiantes se encuentra dentro 
del contrato de prestación del Servicio Educativo los requisitos, además la institución 
desarrolla actividades y sistemas de evaluación de satisfacción para lograr 
establecer y permitir al cliente obtener un servicio que cumpla con sus expectativas. 
 
6. PRESTACIÓN DEL SERVICIO EDUCATIVO. 
 
6.1. PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO DEL SERVICIO. 
 
De acuerdo con los requisitos que se establecen para los estudiantes de acuerdo 
con los lineamientos que establece el MEN, la Institución planifica el servicio por 
medio del Proyecto Educativo Institucional, el plan curricular, los planes generales 
de estudio por áreas de conocimiento, por medio de los procedimientos 
estructurados del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
Se establece un seguimiento, medición y verificación de cada uno de los 
procedimientos, así permitir establecer las fortalezas y las oportunidades de mejora 
para lograr enriquecer la prestación del servicio, por medio de la fundamentación de 
estrategias claras y estructuradas. 
 
Las Matriculas, admisiones y la gestión académica se encuentran determinadas por 
los procedimientos ya definidos dentro del SGC. 
 
7. PROCESOS DE APOYO. 
 
Los Procesos de Gestión de Recursos Físicos, Gestión Financiera y Gestión de 
Talento humano, acompañan de forma directa los procesos misionales para lograr 
establecer la logística, garantizar los recursos tanto físicos como monetarios y 
humanos para la prestación de un Servicio Educativo de Calidad. Estos procesos 
están compuestos de actividades propias que se encuentran descritas junto a los 
procedimientos propios de cada uno de ellos. 
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA. 
 
El proceso de Gestión de la Calidad ha sido establecido para lograr el cumplimiento 
al seguimiento de los procesos, la medición de sus resultados y el análisis, también 
el construir criterios de control y mejora continua del SGC. 
El seguimiento se lleva a cabo por medio de los procedimientos definidos por la 
gestión de la calidad, que se llevan a cabo de acuerdo con las indicaciones del 
Coordinador de la Calidad permitiendo que estos procedimientos sean estrictos y 
objetivos. Los procedimientos de la Gestión de la Calidad están debidamente 
descritos en los documentos definidos. 
El monitoreo del desempeño del Sistema de Gestión, está regido por los Indicadores 
de Gestión que se han establecido para cada uno de los procesos que nos llevan a 
establecer unas metas de cumplimiento para permitir que cada vez exista la mejora 
continua dentro de los procesos. Estos indicadores nos permiten ver el panorama de 
cada uno de los procesos con respecto a un historial. Dichos indicadores se 
encuentran relacionados en el FOR – GD – 001. 
9. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS.  
 
Es importante denotar que se establecen la documentación de los procedimientos 
pertenecientes a cada proceso para permitir la unidad de criterios en el momento en 
que se desarrollan para la prestación del servicio educativo, permite entablar la 
estandarización en el momento de proceder de acuerdo con lo establecido en cada 
uno de los siguientes procedimientos que se encuentran nombrados dentro de la 
tabla 2. 
 
Tabla 15. Procedimiento de Documentados del SGC. 
Proceso Procedimiento Código 
GESTIÓN 
DIRECTIVA 
 PO – GD – 001 
Procedimiento de Planeación de 
Direccionamiento 
PRO – GD – 
001 
Procedimiento de Mejora Continua 




PO – AYM – 001 
Procedimiento de Admisiones 
PRO – AYM – 
001 
Procedimiento de Matricula 
PRO – AYM – 
002 
Procedimiento de retiro de estudiantes 






PO – GA – 001 
   
Procedimiento de Diseño Curricular 
PRO – GA – 
001 
Procedimiento de Seguimiento y 
Acompañamiento 
PRO – GA – 
002 
Procedimiento de Evaluación y 
Promoción 
PRO – GA – 
003 
Procedimiento Faltas Disciplinarias 
PRO – GA – 
004 
Procedimiento Salidas Pedagógicas 





PO – GTH – 001 
Procedimiento de Reclutamiento y 
Selección 
PRO – GTH – 
001 
Procedimiento de Contratación 
PRO – GTH – 
002 
Procedimiento de Inducción 
PRO – GTH – 
003 
Procedimiento de  Capacitación 
PRO – GTH – 
004 
Procedimiento de Evaluación del 
desempeño 
PRO – GTH – 
005 
Procedimiento de Desvinculación del 
Personal 
PRO – GTH – 
006 
 GESTIÓN DE 
RECURSOS 
FÍSICOS  
PO – GRECF – 001  
Procedimiento de Compras 
PRO – GRECF 
– 001 
Procedimiento de Mantenimiento y 
Servicios  Generales 




PO – GF – 001 
Procedimiento de Planeación y 
Ejecución Presupuestal 
PRO – GF – 
001 
Procedimiento Pagaduría 
PRO – GF – 
002 
GESTIÓN DE LA 
CALIDAD  
PO – CAL – 001 
Procedimiento de Auditoría Interna 
PRO – CAL – 
001  
Procedimiento para la Implementación 
de Acciones Correctivas, Preventivas 
y/o de Mejora 
























ANEXO 4. FORMATOS DE REGISTRO 
Caracterización de Procesos. 
Cuadro 9. Caracterización de Proceso Admisiones y Matrículas. 
PROCESO: Admisiones y Matriculas RESPONSABLE: Coordinadora Académica y Secretaria 
OBJETIVO: Establecer la planeación y la realización de las actividades que permitan establecer la admisión de aspirantes y la matrícula de 
educandos que se encuentres cercanos al tipo de estudiante que la IECIC promueve formar. 
ALCANCE: Todas las actividades comprendidas desde la planeación de las 
admisiones, hasta el registro e ingreso del estudiante al sistema de la institución. 
RESULTADOS ESPERADOS: Lograr matricular 
estudiantes que cumplan con los requisitos y prospectos de 
la institución 
RIESGO: Establecer perfiles académicos equivocados que permitan el ingreso de estudiantes que no posee los requisitos mínimos que la institución 
busca para llevar a cabo un proceso de educación ya establecido. 
MARCO LEGAL: Ley 115 de 1994, Resoluciones de la Secretaría Municipal de Soacha, Resoluciones Internas. 
Entradas/Proveedores Actividades RR.HH Salidas/Clientes 
 
MEN (Ministerio de 
Educación Nacional) 
Directrices legales y 
reglamentarias de educación 
Preescolar, Básica y Media en 
relación a pensiones y  costos 
de matrícula. 
 
Aspirantes y Padres de 
Familia. 
Documentos y requisitos 
establecidos por la institución 




Información sobre requisitos 
PLANEAR  
- Establecer disponibilidad de cupos 
- Planear actividades, cronograma, presupuesto y 
plan de acción para llevar a cabo el proceso de 
Admisiones y Matriculas 











Secretaría de Educación. 
Informe sobre población 
escolar en los niveles 
Preescolar, Básico y 
Media. 
 
Estudiantes y Padres de 
Familia. 
Reportes del proceso de 
Admisión y Matricula de 
manera actualizada. 
 
Coordinación y Rectoría. 
Reporte de la base de 




- Divulgar Requisitos para admisión de 
Estudiantes. 
- Llevar a cabo un reconocimiento de las 
instalaciones de la Institución 
- Realizar entrevistas a los solicitantes del cupo y 
a sus padres. 
- Divulgar la lista de los aspirantes admitidos. 
- Hacer el registro de los estudiantes admitidos. 
- Legalizar Matrícula 
- Realizar el procedimiento para la desvinculación 
de matrícula, información de 
continuidad de estudiantes, 




Perfil académico del 
estudiante 
 
Contabilidad y Finanzas. 
Presupuesto asignado. 
 
de estudiantes.  
VERIFICAR 
- Corroborar la información que se emite para ser 
divulgada de forma externa e interna de los 
aspirantes admitidos. 
- Verificar la información recibida por parte de los 
aspirantes que se encuentre completa. 
ACTUAR 
- Implementar acciones preventivas y/o 
correctivas para lograr la mejora continua del 
proceso. 
RECURSOS 
- Personal capacitado. 
- Papelería. 
- Material audiovisual 
- Espacios para entrevistas. 
DOCUMENTOS ASOCIADOS 
Formato de entrevista, Check list de requisitos, evaluación de Área, Procedimiento de Admisiones y Procedimiento de Matricula.  
MEDICIÓN 
Ver Matriz de Indicadores. 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
Cuadro 10. Caracterización de Proceso Admisiones y Matrículas.  
PROCESO: Gestión Académica RESPONSABLE: Coordinadora Académica 
OBJETIVO: Llevar a cabo la ejecución y control del plan curricular en la Institución Educativa la Inmaculada Concepción acorde a lo establecido por 
la secretaría de Educación de Soacha y el MEN, acorde a lo demandado por el cliente. 
ALCANCE: Aplicación para los niveles de educación Preescolar, Básica y Media RESULTADOS ESPERADOS: Lograr el correcto 
funcionamiento y desarrollo del plan curricular durante la 
etapa académica. 
RIESGO: No lograr el cumplimiento y desarrollo correcto del plan curricular y de los aspectos especificados por la ley de acuerdo con lo 
especificado por la institución al finalizar el proceso académico. 
MARCO LEGAL: Ley 115 de 1994, Ley 715 de 2001, Decreto 1680 de 1994, Decreto 1290 de 2009, Decreto 2346 de 1996, Ley 1029 de 2006  
Entradas/Proveedores Actividades RR.HH Salidas/Clientes 
 
MEN (Ministerio de 
Educación Nacional) 
Leyes, Decretos, Circulares, 
Resoluciones, Planes, 
Proyectos de Inclusión, 
Decreto 1290 de 2009. 
 
Aspirantes y Padres de 
Familia. 
Apoyo en Actividades 
extracurriculares, Seguimiento 




Proyectos de Inclusión, 
Sistema Institucional de 















Secretaría de Educación. 
Resultados y estadísticas 
de pruebas externas, 
Planes de Estudio.  
 
Estudiantes y Padres de 
Familia. 
Personero Estudiantil, 
Resultados de pruebas 
Internas y Externas, 
Resultados de 
Seguimiento, Seguimiento 









Académica, Planes de 






de Pruebas Externas e 
Internas. 
HACER 
- Comisión de Evaluación y Promoción 
- Estrategias didácticas para las áreas, 
asignaturas y proyectos trasversales 
- Política de Integración de ENNE. 
- Estrategias para las actividades escolares y 
extracurriculares. 
- Motivación hacia el aprendizaje 
- Relación pedagógica. 
- Formación y Capacitación 
- Actividades de Recuperación 
VERIFICAR 
- Planificación de Estudios 
- Enfoque Metodológico  
- Planificación de Clases 
- Evaluación en el aula 
- Metodología de enseñanza 
- Seguimiento de desempeño académico 
- Seguimiento de la asistencia 
- Uso de evaluaciones externas de forma 
pedagógica. 
ACTUAR 
- Soporte pedagógico a estudiantes con 
dificultades en el aprendizaje  
RECURSOS 
- Resultados de Pruebas Externas. 
- Papelería 
- Agenda Académica 
DOCUMENTOS ASOCIADOS 
Soporte de Resultados de Pruebas Externas e Internas, Soporte de asistencia, PEI,  Plan curricular, Formato Plan de Mejoramiento. 
MEDICIÓN 
Ver Matriz de Indicadores.  
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
Cuadro 11. Caracterización de Proceso de Gestión de la Calidad. 
PROCESO: Gestión de la Calidad RESPONSABLE: Coordinador de Calidad 
OBJETIVO: Garantizar el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad, y garantizar la toma de decisiones adecuada. 
ALCANCE: Comprende todos los procesos de la institución, el seguimiento, 
medición, análisis y control de la retroalimentación con el cliente y todo el proceso de 
la implementación de acciones correctivas, preventivas y de mejora, auditorías 
internas y el control del servicio no conforme. 
RESULTADOS ESPERADOS: Implementación y 
efectividad en las acciones correctivas, preventivas y de 
mejora continua, planes de auditoria interna correctamente 
ejecutados y garantizar la atención adecuada a las PQR y 
desarrollo de la mejora continua.  
RIESGO: La toma de decisiones inadecuada basada en una planeación y acciones incorrectas, también la no atención adecuada del cliente. 
MARCO LEGAL:  No Aplica 
Entradas/Proveedores Actividades RR.HH Salidas/Clientes 
 
Todos los Procesos del SGC 
Datos de medición y análisis 
 
Proveedores Externos 
Oportunidades de Mejora 
 
Padres de Familia y 
Estudiantes 
No conformidades que se 
identifican a través del 
seguimiento y medición de la 




1. Identificar Acciones Correctivas, Preventivas y 
de Mejora Continua. Servicio no Conforme 
2. Planificar Auditorías Internas 
3. Identificar PQR’s 
4. Tomar acciones de mejora 
5. Análisis de Causas 
6. Hacer seguimiento a las decisiones tomadas y 
su respectiva eficacia 







- Docentes  






Todos los procesos del 
sistema de gestión de 
Calidad. 
 
Análisis, seguimiento y 
control de los datos 
arrojados por las AC, AP, 
AM y servicios no 
conformes, las PQR’S. 
Resultados de Auditorias 
Evaluaciones de 
Satisfacción del Cliente. 
RECURSOS 
- Personal capacitado en SGC 
- Infraestructura  
- Equipos audiovisuales 
DOCUMENTOS ASOCIADOS 
Todos los documentos que componen el Manual de Calidad. 
MEDICIÓN 
Ver Matriz de Indicadores. 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
Cuadro 12. Caracterización de Proceso de Gestión Directiva. 
PROCESO: Gestión Directiva RESPONSABLE: Rector 
OBJETIVO:  Constituir y dar un desarrollo adecuado a las directrices, misión y visión que rigen la imagen y las políticas de la Institución 
ALCANCE: Todas las áreas y procesos de la Institución Educativa. Inicia con la 
planeación estratégica de las directrices de los procesos, hasta la revisión del 
desempeño académico y del SGC para lograr establecer nuevas metas y acciones de 
mejora. 
RESULTADOS ESPERADOS: Direccionamiento adecuado 
para el logro de resultados acordes a los propuestos dentro 
de la matriz de Indicadores. 
RIESGO: Recepción equivocada del direccionamiento que se imparte por parte de la rectoría para llevar a cabo los procesos de la institución de la 
forma establecida y descrita. 
MARCO LEGAL: Ley General de Educación, Ley 80/1993, Ley 87/1993, Decreto 1857 /1994 
Entradas/Proveedores Actividades RR.HH Salidas/Clientes 
 
MEN (Ministerio de 
Educación Nacional) y 
Secretaría de Educación. 




Aspirantes y Padres de 
Familia. 
Requisitos y necesidades de 
padres de familia y estudiantes 
 
SGC 
Informes de Seguimiento y 
Control de Indicadores, 
Auditorías Internas y Externas, 
Acciones Correctivas, 
Preventivas y de mejora. 
 
Coordinación Académica 
Informes de Gestión 
Académica, Informes de 
Rendimiento Académico. 
 
Contabilidad y Finanzas. 
Informes de Gestión 
presupuestal, Propuesta 
presupuestal anual, Reportes, 
PLANEAR  
- Establecer las Políticas y Objetivos de la Calidad. 
- Análisis de la Información de entrada. 
- Proyección Presupuestal. 
- Desarrollo del proceso académico. 
- Identificar las expectativas y las necesidades de 
los estudiantes y sus padres de familia o 
acudientes. 
- Designar responsabilidades y autoridades dentro 
de la Institución. 










MEN (Ministerio de 
Educación Nacional) y 
Secretaría de Educación. 
Actualizaciones del P.E.I, 
Informes académicos, 





Divulgación de Políticas y 
Objetivos de la Calidad. 
 
Estudiantes y Padres de 
Familia. 
Servicio de no conformidad 




Informe de la actualización 
sobre las Acciones 
Correctivas, Preventivas y 
de Mejora Continua. 
 
Coordinación y Rectoría. 
Resultados de las 
Revisiones de los 
HACER 
- Ejecutar y asegurar el presupuesto y la logística 
para que el servicio educativo se preste de 
acuerdo en lo establecido dentro de los procesos 
de la institución. 
- Revisar la ejecución del plan cronológico 
Institucional. 
- Establecer los mecanismos de comunicación 
Interna y Externa. 
VERIFICAR 
- Llevar a cabo la revisión del desempeño de los 
procesos que componen el servicio educativo. 
- Verificar el uso del presupuesto y su ejecución. 
- Analizar los resultados de la Evaluación 
Institucional y la retroalimentación emitida por el 
cliente. 
ACTUAR 
- Establecer Acciones Correctivas, Preventivas y la 




- Equipos de Computo 
- Recursos didácticos y audiovisuales. 
- Planta física 
- Equipos de imprenta. 
DOCUMENTOS ASOCIADOS 
P.E.I; Guía de Evaluación; Manual de Convivencia; Manual de Calidad; Cronograma Institucional; Resoluciones Institucionales; Procedimientos de 
Direccionamiento estratégico; Informes de Encuestas a Clientes. 
MEDICIÓN 
Ver Matriz de Indicadores 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
Cuadro 13. Caracterización de Proceso de Gestión Financiera. 
PROCESO: Gestión Financiera RESPONSABLE: Rector 
OBJETIVO: Administrar los recursos que posee la institución de forma óptima para lograr el cumplimiento adecuado de la prestación del servicio 
educativo. 
ALCANCE: La gestión de los recursos cubre desde la dotación y mantenimiento de la 
infraestructura de la institución, además incluyendo la gestión de las compras, la 
recepción, suministro, almacenamiento, evaluación y reevaluación de proveedores, 
incluyendo también el mercadeo de la imagen de la Institución y el servicio Educativo.  
RESULTADOS ESPERADOS: Utilización adecuada de 
todos los recursos para lograr establecer un servicio 
educativo óptimo y de calidad.  
RIESGO: No utilizar de forma adecuada los recursos y no llegar a permitir que el funcionamiento adecuado del servicio educativo con los recursos 
utilizador de forma óptima y presupuestada. 
MARCO LEGAL: Ley 115 de 1994, Ley 715 de 2001,  
Entradas/Proveedores Actividades RR.HH Salidas/Clientes 
 






- Identificar y definir las necesidades de compra e 
infraestructura institucional. 
- Establecer un programa de Compras. 





- Contador  
- Secretaria. 
 
Todos los Procesos. 
Proveedores Establecidos 
de forma adecuada, 
Recursos para la 
Infraestructura, compras, 
Requisitos de Ley 
 
Demás Procesos. 
Necesidad de Recursos 
- Elaborar un programa de mantenimiento 
preventivo. 
mantenimiento y ambiente 
laboral. 
 HACER 
- Realizar la actualización de proveedores 
- Llevar a cabo la actualización del inventario 
- Ejecutar el programa de mantenimiento 
- Desarrollar un almacenaje adecuado para los 
productos en inventario 
- Diligenciar solicitud de servicio o de 
mantenimiento 
- Autorizar Solicitudes de compra 
 
VERIFICAR 
- Recepcionar y Verificar los productos y servicio 
acorde a las especificaciones brindadas por el 
proveedor 
- Evaluar y Reevaluar de forma periódica los 
proveedores 
- Evaluar el mantenimiento 
ACTUAR 
- Llevar a cabo un seguimiento del proceso 
- Establecer el plan de mejora del proceso 
RECURSOS 
- Software Contable 
- Papelería 
DOCUMENTOS ASOCIADOS 
Órdenes de Compra, Presupuestos, Reportes financieros 
MEDICIÓN 
Ver Matriz de Indicadores. 
 
 
Cuadro 14. Caracterización de Proceso de Gestión de Recursos Físicos. 
PROCESO: Gestión Recursos Físicos RESPONSABLE: Rector 
OBJETIVO: Administrar de forma adecuada los recursos físicos que la institución posee dando uso adecuado de los mismos y garantizar su 
durabilidad. 
ALCANCE: Desde los equipos de cómputo llevando a cabo su mantenimiento 
preventivo y actualización de software, también los equipos de laboratorio y las 
instalaciones de la institución. 
RESULTADOS ESPERADOS: Uso adecuado de los 
recursos físicos permitiendo un correcto mantenimiento 
para prevenir el deterioro de estos. 
RIESGO: Control inadecuado de los recursos que no permitan su mantenimiento y ayudar al rápido deterioro de los mismos. 
MARCO LEGAL:  
Entradas/Proveedores Actividades RR.HH Salidas/Clientes 
 
Junta Directiva. 
Determinación de los 
Recursos físicos y su estado. 
 
Aspirantes y Padres de 
Familia. 
Compromiso de cuidado y 
protección de los recursos 
físicos de la Institución 
 
Rectoría. 
Inventario Inicial de los 
Recursos Físicos y plan de 
mantenimiento. 
PLANEAR  
- Desarrollar un inventario clasificado de los 
recursos físicos de la Institución. 











Inventario Actualizado de 
los recursos físicos de la 
Institución. 
 
Todos los procesos. 
Necesidades Suplidas, 




- Asignar los recursos físicos. 
- Administrar los recursos físicos 
- Administrar el mantenimiento de los recursos 
físicos. 
VERIFICAR 
- Controlar el presupuesto asignado para el 
mantenimiento de los recursos físicos de la 
institución. 
- Corroborar el desarrollo del plan de 
mantenimiento de estos recursos. 
ACTUAR 
- Llevar a cabo un informe del desarrollo del 
proceso. 
- Identificar un Inventario de los recursos físicos y 
su estado al culminar el año lectivo. 
RECURSOS 
- Equipos de Computo 
- Instalaciones de la Institución 
- Papelería 
- Equipos de Impresión y/o Fotocopiado 
DOCUMENTOS ASOCIADOS 
Plan de Mantenimiento, Formato de Inventario. 
MEDICIÓN 
Ver Matriz de Indicadores. 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
Cuadro 15. Caracterización de Proceso de Gestión Talento Humano 
PROCESO: Gestión Talento Humano RESPONSABLE: Rector y Coordinadora Académica  
OBJETIVO: Prever las necesidades competitivas, de desempeño y personales del personal de la institución, para que la prestación del servicio 
educativo se desarrolle en condiciones óptimas y favorables. 
ALCANCE: Aplica a todo el proceso de talento humano, comprendido desde la 
necesidad de personal y todo el proceso de selección y contratación, también el 
ambiente laboral y el control de salida de empleados 
RESULTADOS ESPERADOS: Lograr el cumplimiento de la 
actualización de las necesidades del personal y permitir 
que el servicio educativo se preste de manera favorable. 
RIESGO: El personal puede llegar a encontrarse en un ambiente no adecuado y con falta de capacitación que no permite que se lleve a cabo el 
servicio educativo de forma adecuada 
MARCO LEGAL: Ley 115, Código Sustantivo del Trabajo, Decreto Ley 3743 de 1950  






Necesidades de personal, 
cargo y formación. 
 





- Identificar la necesidad de Nuevo Cargo 
- Determinar el Perfil Laboral por Competencias 
- Determinar las necesidades del personal 








Todos los procesos del 
sistema de gestión de 
Calidad. 
Personal acorde a las 
competencias, 
necesidades de personal, 





- Publicar la Necesidad de personal de forma 
Externa 
- Recibir y clasificar Hojas de Vida 
- Preseleccionar los aspirantes 
- Desarrollar las entrevistas  
- Seleccionar el personal más idóneo de acuerdo 
con el perfil laboral por competencias 
- Evaluar el Clima laboral 
- Llevar a cabo la medición del desempeño por 
competencias 
- Desarrollar planes de formación  
VERIFICAR 
- Verificar la Información presentada con las 
necesidades del perfil laboral 
- Evaluar las actividades de formación 
- Identificar las falencias de desempeño 
- Determinar estado de clima laboral 
ACTUAR 
- Identificar y establecer acciones de mejora para 
el proceso de Gestión Talento Humano. 
RECURSOS 
- Papelería 
- Medios de Comunicación Externos 
- Infraestructura  
- Equipos audiovisuales 
DOCUMENTOS ASOCIADOS 
Perfil Laboral, Formato de asistencia, Evaluación de Desempeño, Manual de Funciones. 
MEDICIÓN 
Ver Matriz de Indicadores. 
Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
 
 
Identificación de Procedimientos y Registros. 
Para los procedimientos y registros, ver el medio magnético adjunto a este 
documento. 
ANEXO 5. MANUAL DE FUNCIONES 
OBJETIVO. 
Establecer de forma concreta y formal la razón de cada uno de los cargos, también 
determinar cada una de sus funciones, objetivos, roles y requisitos en la Institución 
Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción. 
ALCANCE. 
Desde la necesidad de crear un nuevo perfil teniendo en cuenta los ya existente, 
hasta la determinación de funciones específicas dentro de la Institución y su 
ubicación jerárquica dentro del Organigrama. 
RESPONSABLE. 
El Rector de la Institución Educativa Colegio de la Inmaculada Concepción será el 
encargado de propender por el cumplimiento de las funciones, objetivos, roles y 
requisitos de cada uno de los perfiles establecidos dentro del Manual de Funciones. 
CONCEPTOS RELACIONADOS. 
Competencia: Aptitudes personales y profesionales que se establecen para el 
desempeño de un cargo. 
Educación: Nivel de escolaridad formal, profesional o titulación que la cual ha 
logrado obtener para lograr desempeñar las actividades, funciones y roles del cargo. 
Experiencia: Tiempo en el cual ha ejercido de una profesión, ocupación o 
cumplimiento de funciones con similitud al cargo a desempeñar. 
Formación: Estudios de Corto o Mediano plazo como Cursos y Diplomados, para la 
especialización en conocimientos específicos, técnicos, aptitudes y habilidades que 
permitan un mejor desempeño del cargo. 
GENERALIDADES. 
VALIDACIÓN DE REQUSITOS. 
Es la actividad por medio de la cual se hace la comparación y verificación de los 
requisitos que se han establecido dentro del perfil laboral con los presentados por el 
aspirante que va a desempeñar el cargo, los cuales se deben encontrar 
debidamente soportados por medio de la hoja de vida que va directamente a la 
carpeta del empleado. 
Para que una persona pueda llevar a cabo las funciones de un cargo se debe 
verificar, mínimo los requisitos de educación y experiencia por parte del encargado 
de este procedimiento, en menos de 4 días hábiles después de recibida la H.V. al 
finalizar la validación de estos aspectos el jefe directo se encargará de certificar su 
formación y habilidades propias, luego de esto se dará la declaración de idóneo por 
parte del Rector para que pueda desempeñar las labores del cargo asignado. 
AUTORIDAD. 
La máxima autoridad dentro de la comunidad concepcionista es el Rector quien es 
auditado por el consejo directivo, a quien le corresponde la administración y el 
cumplimiento de este Manual de Funciones. La línea de autoridad para la Institución 
se encuentra definida por el Organigrama donde se encuentra los cargos definidos. 
CONTRATACIÓN 
Luego del desarrollo del procedimiento de Reclutamiento y Selección de Personal 
(Ver PRO-GTH-001) y la validación de Requisitos (Ver PRO-GTH-006), se llevará a 
cabo el protocolo para la firma del contrato de trabajo, cumpliendo con el 
procedimiento de contratación (Ver PRO-GTH-002). 
CARGO Y FUNCIONES INSTITUCIONALES. 
Dentro de este manual de Funciones se establecen cargos que a continuación se 
ven representados dentro del Organigrama de la Institución, también es debido tener 
en cuenta que la creación de cargos adicionales o cambios a los ya existente 
deberán ser consultados y registrados sin llegar a desmejorar las condiciones de los 
trabajadores o de lo contrario deberán continuar con los perfiles ya establecidos. 
Este Manual de Funciones rige a partir de su publicación. 
ORGANIGRAMA 
La siguiente figura representa la organización jerárquica de la Institución educativa 
Colegio de la Inmaculada Concepción de los cargos ya definidos y establecidos para 




Todos los empleados pertenecientes a la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción, además de las responsabilidades del cargo se 
responsabilizan por el cumplimiento de las siguientes responsabilidades: 
 Cumplir y velar por el cumplimiento de las políticas, normas, lineamientos, 
procesos y procedimientos establecidos por la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción 
 Llevar a cabo las funciones de su cargo con responsabilidad, respetando las 
normas establecidas por el Reglamento Interno de Trabajo y la legislación del 
estado colombiano. 
 Propender por el buen mantenimiento y uso adecuado de las instalaciones, 
bienes y equipos utilizados pertenecientes a la Institución para la prestación de 
un mejor servicio educativo. 
 Garantizar el uso adecuado, protección, actualización, modificación y 
clasificación de los documentos y registros que resulten del ejercicio de su cargo 
de acuerdo con lo establecido por la institución por medio del Sistema de Gestión 
de Calidad. 
 Impartir ideas y recomendaciones por los medios pertinentes y establecidos por 
la Institución. 
 Cumplir con las funciones que definen el perfil del cargo. 
 Participar activamente en actividades organizadas por la institución para la 
mejora continua del ambiente de trabajo. 
 Reportar las acciones que puedan llegar a generar una no conformidad dentro de 
las actividades relacionadas a los procesos del Sistema de Gestión de Calidad. 
DESCRIPCIÓN DE CARGOS Y FUNCIONES. 
De acuerdo con el organigrama aquí se definen los requisitos y funciones de los 
diferentes cargos que hacen parte de la institución, también es de tener en cuenta 
que una personal solo podrá ejercer un cargo y de acuerdo con el perfil del cargo 
uno o más roles. 
Para cada uno de los cargos se definen primero, la parte donde se encuentran el 
nombre del cargo, ubicación en la estructura del organigrama, objetivo del cargo, 
jefe inmediato y la naturaleza de sus funciones. Segundo se encuentran las 
funciones del cargo, desde las generales hasta las definidas para el área específica. 
Tercero los productos del cargo, sus clientes internos y externos, los conocimientos 
específicos, formación académica y experiencia laboral. Por último, las condiciones 
de trabajo, ambiente laboral, organizacionales y características personales. 
Todos los cargos deben cumplir con las responsabilidades generales mencionadas 
en el numeral 6.2 y las funciones específicas para cada uno y roles inherentes 






NOMBRE DEL CARGO 
DIRECTIVO DOCENTE (RECTOR) 
NATURALEZA DE LA FUNCIÓN OBJETIVO DEL CARGO 
Dirección general, formulación de políticas institucionales y adopción de planes, 
programas y proyectos de la organización 
Dirigir, formular y adoptar las políticas generales de la institución educativa. 
UBICACIÓN EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL JEFE INMEDIATO 
Rectoría Propietarios 
RESPONSABILIDADES GENERALES 
 Cumplir y velar por el cumplimiento de las políticas, normas, lineamientos, procesos y procedimientos establecidos por la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción 
 Llevar a cabo las funciones de su cargo con responsabilidad, respetando las normas establecidas por el Reglamento Interno de Trabajo y la legislación del estado 
colombiano. 
 Propender por el buen mantenimiento y uso adecuado de las instalaciones, bienes y equipos utilizados pertenecientes a la Institución para la prestación de un 
mejor servicio educativo. 
 Garantizar el uso adecuado, protección, actualización, modificación y clasificación de los documentos y registros que resulten del ejercicio de su cargo de acuerdo 
con lo establecido por la institución por medio del Sistema de Gestión de Calidad. 
 Impartir ideas y recomendaciones por los medios pertinentes y establecidos por la Institución. 
 Cumplir con las funciones que definen el perfil del cargo. 
 Participar activamente en actividades organizadas por la institución para la mejora continua del ambiente de trabajo. 
 Reportar las acciones que puedan llegar a generar una no conformidad dentro de las actividades relacionadas a los procesos del Sistema de Gestión de Calidad. 
FUNCIONES LABORALES 
 Dirigir la preparación del Proyecto Educativo Institucional con la participación de los distintos actores de la comunidad educativa. 
 Presidir el Consejo Directivo y Académico de la institución y coordinar los distintos órganos del gobierno escolar. 
 Representar el establecimiento ante las autoridades educativas y la comunidad escolar. 
 Formular planes anuales de acción y de mejoramiento de calidad, y dirigir su ejecución. 
 Dirigir el trabajo de los equipos docentes y establecer contactos interinstitucionales para el logro de las metas educativas. 
 Realizar el control sobre el cumplimiento de las funciones correspondientes al personal docente y administrativo y reportar las novedades e irregularidades del 
personal a la secretaria de educación municipal. 
 Administrar el personal asignado a la institución en lo relacionado con las novedades y los permisos. 
 Participar en la definición de perfiles para la selección del personal docente, y en su selección definitiva. 
 Distribuir las jornadas laborales las asignaciones académicas, y demás funciones de docentes, directivos docentes y administrativos a su cargo, de conformidad 
con las normas sobre la materia. 
 Realizar la evaluación anual del desempeño de los docentes, directivos docentes y administrativos a su cargo. 
 Imponer las sanciones disciplinarias propias del sistema de control interno disciplinario de conformidad con las normas vigentes. 
 Proponer a los docentes que serán apoyados para recibir capacitación. 
 Suministrar información oportuna al departamento, distrito o municipio, de acuerdo con sus requerimientos. 
 Responder por la calidad de la prestación del servicio en su institución. 
 Rendir un informe al Consejo De Propietarios de la institución al menos cada seis meses.  
 Administrar el fondo de servicios educativos y los recursos que por incentivos se le asignen, en los términos de la presente ley. 
 Publicar una vez al año en lugares públicos y comunicar por escrito a los padres de familia, los docentes a cargo de cada asignatura, los horarios y la carga 
docente de cada uno de ellos. 
FUNCIONES DE PLANIFICACIÓN 
 Realizar la planificación estratégica de la institución educativa por medio del análisis de sus propósitos, sus objetivos, definición de métodos de trabajo, 
identificación de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, en relación con las políticas de Gobierno, para proyectar su Misión – Visión de acuerdo con el 
entorno nacional e institucional y el medio en que se desarrolla la actividad educativa. 
 Definir estrategias de desarrollo y divulgación de la actividad educativa que realiza la institución coordinando acciones con los consejos directo, académico y 
estudiantil, el gobierno escolar, los coordinadores académico y disciplinario, con la asociación de padres de familia, para promover la participación y vinculación de 
todos los actores sociales, políticos y económicos en el propósito educativo, social y cultural de la institución. 
 Determinar los indicadores de desempeño para cada uno de los cargos, identificando además de las funciones establecidas por la Ley, aquellas de mayor 
relevancia en la proyección de la institución, para evaluar su grado de avance y el cumplimiento de los objetivos y metas, en relación con las políticas 
institucionales. 
 Definir y ajustar la estructura organizacional de la Institución educativa, considerando los cambios institucionales, legales y los adelantos tecnológicos, para 
mantener una organización ágil, efectiva, eficiente y competitiva, acorde con la modernización del estado y de la misma institución. 
 Proponer a la Secretaría de Educación Municipal (Edúcame), formalmente y con la debida justificación, la creación de cargos que considere necesarios, oportunos 
y pertinentes para el eficiente desempeño de la institución. 
 Definir el personal de apoyo, con su respectivo perfil que trabajará en la institución. 
 Decidir sobre métodos, procedimientos y sistemas de trabajo de acuerdo con las estrategias definidas, y considerando la reglamentación legal vigente. 
 Dirigir la ejecución del plan anual de inversiones, emitiendo directrices generales y asignando al Tesorero y Contador la ejecución de las actividades, en aras de la 
mayor rentabilidad y mejor distribución de los recursos. 
FUNCIONES FINANCIERAS 
 Elaborar el proyecto anual del presupuesto de la respectiva Institución.  
 Elaborar el Flujo de Caja del Fondo estimado mes a mes, hacerle los ajustes correspondientes y presentar los informes de ejecución. 
 Elaborar los proyectos de adición presupuestal debidamente justificados y presentarlos, para aprobación, al Consejo Directivo, así como también los proyectos 
relacionados con los traslados presupuéstales; 
 Celebrar los contratos, suscribir los actos y ordenar los gastos, de acuerdo con el Flujo de Caja y el plan operativo de la respectiva vigencia fiscal, previa 
disponibilidad presupuestal, y de tesorería. 
 Firmar los estados contables y la información financiera requerida y entregarla en los formatos y fechas fijadas para tal fin. 
 Efectuar la rendición de cuentas en los formatos y fechas establecidos por los entes de control. 
PRODUCTOS O SERVICIOS QUE RESULTAN DEL CARGO 
 Reconocimiento oficial del cargo y la institución. 
 Planta de Cargo definida. 
 Contratos interadministrativos realizados 
 Decisiones y directrices de Gobierno Nacional y Local 
 Manuales de funciones y procedimientos elaborados y en aplicación 
 Indicadores e índices de evaluación y desempeño elaborados y en aplicación 
 Informes sobre asuntos tramitados 
 Presupuesto ejecutado 
 Metas cumplidas 
 Objetivos cumplidos 
 Planes cumplidos 
 Informes de labores 
CLIENTES INTERNOS CLIENTES EXTERNOS 
 Personal Docente 
 Personal Administrativo 
 Personal de Apoyo 
 Padres de Familia 
 Entidades públicas y privadas del orden Municipal, Departamental, Nacional 
e Internacional. 
 Personas naturales del orden Municipal, Departamental, Nacional e 
Internacional 
FORMACIÓN ACADÉMICA Y EXPERIENCIA LABORAL CONOCIMIENTO ESPECÍFICOS 
 Será licenciado o profesional, con mínimo seis (6) años de experiencia en la 
actividad educativa. 
 Conocimientos en planeación. 
 Conocimientos en administración y negociación de conflictos. 
 Conocimiento de trabajo en equipo. 
 Conocimiento en herramientas para el ejercicio del control de calidad. 
 Conocimiento básico de presupuesto. 
 Conocimiento profundo de la normatividad de educación. 
CONDICIONES  ORGANIZACIONALES 
Supervisión Recibida: Trabaja con independencia funcional y de criterio respecto a los demás cargos, siguiendo las políticas de Gobierno Nacional y Local, las 
normas, la legislación y las directrices referentes a las funciones y responsabilidades, dentro del marco legal y las disposiciones reglamentarias aplicables a las 
Instituciones Educativas. Requiere de juicio para manejar información, definir políticas y estrategias para el cumplimiento de la misión, visión, planes y programas, 
toma decisiones de muy variada naturaleza atinentes a cada situación que se presenta en el desempeño de su cargo.  Su labor es evaluada por el cumplimiento de 
Misión – Visión, planes, objetivos y metas, la calidad de la educación que se imparte en la institución que dirige y los resultados que esta muestre. 
Supervisión Ejercida: Le corresponde planificar, dirigir, organizar, coordinar, controlar y evaluar el trabajo de toda la organización, definiendo estrategias, políticas y 
directrices; velando por el cumplimiento del plan de mejoramiento y de los planes de trabajo y manteniendo efectivos controles sobre la eficacia y la eficiencia de las 
actividades, para garantizar la oportunidad y calidad de la educación y el cumplimiento de los objetivos institucionales. 
Responsabilidades: Es responsable por la determinación del rumbo estratégico y administrativo de la Institución Educativa. Es responsable por la promoción de 
sistemas de control que garanticen el cumplimiento de la misión de la institución. Es responsable por el cumplimiento del plan de mejoramiento, por la oportunidad y 
calidad de los resultados obtenidos. Le corresponde velar por el estricto apego a los procedimientos y disposiciones reglamentarias y legales vigentes. La naturaleza 
del trabajo exige de las personas que ocupen este tipo de puestos, la aplicación de conocimientos y técnicas profesionales adquiridas en Administración Educativa, 
además de un amplio conocimiento de pedagogía y administración del talento humano. Es responsable por mantener un alto grado de colaboración, superación y 
entusiasmo entre el personal, promoviendo su capacitación y actualización profesional, y autorizando su participación en actividades permanentes para cubrir las 
necesidades en ese campo, para garantizar el adecuado cumplimiento de la función. Es responsable por la información confidencial que maneja. Está impedido de 
emitir juicios o expresiones que por su naturaleza lesionen la imagen de la institución. Es responsable por la adecuada administración del talento humano, recursos 
financieros, tecnológicos y de cualquier otra índole. La actividad origina relaciones constantes con entidades y organizaciones públicas y privadas del orden municipal, 
departamental, nacional e internacional, con los Docentes de la Institución, con autoridades civiles y militares, personas naturales y demás miembros de la comunidad 
educativa, usuarios y personal de apoyo y administrativo de la institución. 
CONDICIONES DE TRABAJO Y AMBIENTE LABORAL 
Generalmente debe trabajar en condiciones normales de una oficina; con iluminación artificial, ruido normal.  La presión de trabajo y la responsabilidad en los asuntos 
que conoce pueden generarle estrés.  
CARACTERÍSTICAS PERSONALES 
Por la naturaleza del cargo el ocupante debe tener capacidad para innovar, visualizar nuevos conceptos y llevarlos a la práctica, la motivación debe ir más allá del 
cumplimiento del deber y debe fomentar en sus colaboradores la identificación con el trabajo y la realización de aportes adicionales al cumplimiento de las funciones 
del cargo. Debe poseer capacidad de trabajo en equipo, habilidad para dirigir y coordinar actividades, características de motivador, y una gran identificación con los 
objetivos de la institución educativa. El ocupante del cargo debe poseer un alto grado de iniciativa y conocimiento, pues debe dirigir el conjunto de la organización, el 
ocupante del cargo debe mostrar amplia capacidad para analizar en perspectiva correcta las variables de su entorno y emitir oportunamente sus recomendaciones en 
función de los análisis realizados, lo que requiere de conocimiento de las políticas de Gobierno y de las políticas institucionales, conocimiento de las disposiciones 
legales, reglamentarias y lineamientos que regulan las Instituciones Educativas. Debe tener características de líder y disposición al cambio. Por ser un cargo de nivel 
estratégico, debe estar presente la capacidad de visión estratégica, planificación y proyección de la institución. Asimismo, es importante que posea capacidad de 
persuasión y mando, cortesía en las relaciones de trabajo; se requiere dinamismo para atender las diversas actividades que demanda el puesto, así como  habilidad 
para expresar ideas, oralmente y por escrito, lo cual implica el dominio de técnicas que faciliten la comunicación. Debe tener habilidad para manejar apropiadamente 
las relaciones humanas, de ahí la necesidad de que desarrolle suficiente empatía. Debe tener capacidad de síntesis para la presentación de los resultados de su 
gestión en los diferentes informes; además debe mostrar un comportamiento proactivo, dinámico, acucioso, metódico y sistemático. Debe tener una mentalidad 
creativa, amplia e innovadora para proyectar, promover y desarrollar nuevas estrategias de acción para contribuir con el   cumplimiento de la misión-visión.  El 
ocupante del puesto debe tener habilidad para ordenar recursos de todo tipo, en función de los objetivos por alcanzar, lo cual a su vez se reflejará en su capacidad de 
organización y dirección. Es deseable que quien ocupe el cargo de Directivo Docente (Rector) conozca la normativa que rige para los procesos educativos y la 
administración de la educación, especialmente los concernientes a talento humano, contratación de servicios, ejecución presupuestal y financiera. Es indispensable 
que tenga conocimiento en pedagogía. 
Docente 
NOMBRE DEL CARGO 
DOCENTE 
NATURALEZA DE LA FUNCIÓN OBJETIVO DEL CARGO 
Cátedra, asesoría y preparación de el plan de estudios de acuerdo con lo establecido 
dentro del plan curricular 
Brindar información, apoyo y formación metodológicamente a los estudiantes 
por medio del planeamiento de las clases. 
UBICACIÓN EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL JEFE INMEDIATO 
Orientación Escolar Rector 
RESPONSABILIDADES GENERALES 
 Cumplir y velar por el cumplimiento de las políticas, normas, lineamientos, procesos y procedimientos establecidos por la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción 
 Llevar a cabo las funciones de su cargo con responsabilidad, respetando las normas establecidas por el Reglamento Interno de Trabajo y la legislación del estado 
colombiano. 
 Propender por el buen mantenimiento y uso adecuado de las instalaciones, bienes y equipos utilizados pertenecientes a la Institución para la prestación de un 
mejor servicio educativo. 
 Garantizar el uso adecuado, protección, actualización, modificación y clasificación de los documentos y registros que resulten del ejercicio de su cargo de acuerdo 
con lo establecido por la institución por medio del Sistema de Gestión de Calidad. 
 Impartir ideas y recomendaciones por los medios pertinentes y establecidos por la Institución. 
 Cumplir con las funciones que definen el perfil del cargo. 
 Participar activamente en actividades organizadas por la institución para la mejora continua del ambiente de trabajo. 
Reportar las acciones que puedan llegar a generar una no conformidad dentro de las actividades relacionadas a los procesos del Sistema de Gestión de Calidad. 
FUNCIONES LABORALES 
 Planificar el proceso de enseñanza-aprendizaje. 
 Realizar la activación o recuperación de conocimientos previos. 
 Realizar tutoría y asesoría a los estudiantes que así lo requieran. 
 Desarrollar material didáctico para el desarrollo del proceso de enseñanza y aprendizaje. 
 Llevar a cabo el procedimiento de evaluación afín a lo determinado dentro del proyecto de evaluación y promoción de la Institución. 
 Diseñar proyectos de desarrollo estudiantil. 
 Apoyar el procedimiento de evaluación y promoción. 
 Apoyar el procedimiento de planeación curricular. 
 Registrar las faltas de los estudiantes en el observador del estudiante, teniendo en cuenta el procedimiento de faltas disciplinarias. 
 Asistir a las reuniones programadas y a las capacitaciones que la Institución brinda para el desarrollo, actualización y mejora de conocimientos y metodologías de 
los docentes. 
PRODUCTOS O SERVICIOS QUE RESULTAN DEL CARGO 
 Registro de control de asistencia de Estudiantes. 
 Registro de novedades de los estudiantes en el observador del Estudiante. 
 Registro de notas y evaluación. 
 Plan de Estudios General por Área de Conocimiento 
CLIENTES INTERNOS CLIENTES EXTERNOS 
 Rector 
 Personal Administrativo 
 Padres de Familia 
 Estudiantes 
 Entidades públicas y privadas del orden Municipal, Departamental, Nacional 
e Internacional. 
 Personas naturales del orden Municipal, Departamental, Nacional e 
Internacional 
FORMACIÓN ACADÉMICA Y EXPERIENCIA CONOCIMIENTOS ESPECÍFICOS 
 Será licenciado o profesional en Educación Preescolar, Básica o Media 
 1año de experiencia en la actividad educativa. 
 Conocimientos en negociación pacífica de conflictos. 
 Conocimiento de trabajo en equipo. 
 Conocimiento en herramientas para el ejercicio del control de calidad. 
 Conocimiento profundo de la normatividad de educación. 
CONDICIONES  ORGANIZACIONALES 
Supervisión Recibida: Trabaja siguiendo los parámetros generales establecidos por el Directivo Docente (Rector). Es evaluado por la calidad y oportunidad de los 
productos que entrega y por los resultados obtenidos. Las actividades asignadas demandan iniciativa, pues debe interpretar instrucciones y buscar nuevos cursos de 
acción para organizar las labores a su cargo. 
Supervisión Ejercida: En su línea de mando no tiene empleados, pero está autorizado por la ley para ejercer control y supervisión del personal docente y dicente. 
Responsabilidades: Es responsable por la calidad y la oportunidad en la realización de sus actividades, y por efectuar las funciones a su cargo con apego a los 
procedimientos establecidos e instrucciones recibidas.  
Es responsable por los materiales y el equipo que se le asignan para la ejecución de su labor. 
Es responsable por el adecuado uso y la confidencialidad de la información que maneja, en especial la que es generada por el Directivo Docente (Rector), por lo que 
debe abstenerse de dar declaraciones públicas, sin previo consentimiento, relacionadas con su trabajo y de emitir juicios que por su naturaleza lesionen la imagen de 
la Institución Educativa. Debe mantener la más absoluta reserva, con respecto a terceras personas, en el desempeño de sus funciones, aún después de haber cesado 
en el cargo.  
CONDICIONES DE TRABAJO Y AMBIENTALES CONSECUENCIA DEL ERROR 
Generalmente debe desplazarse a las diferentes sedes de la institución para 
desempeñar su cargo, situación que en algunas oportunidades genera niveles de 
descoordinación y estrés. 
Los errores que se cometan en la ejecución de las actividades pueden ocasionar 
una imagen desfavorable para la Institución Educativa, así como deserción 
escolar y caos administrativo, pedagógico y disciplinario. 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES  
Por la naturaleza de las actividades, el ocupante del puesto debe ser cortés y poseer dinamismo, entusiasmo, motivación, compromiso con la calidad de trabajo y 
espíritu de cooperación. El ocupante del cargo debe brillar por su sentido de pertenencia con la institución, ser líder en procesos de construcción de propuestas 
educativa y diseños curriculares para las diferentes áreas del conocimiento, ser gestor de estrategias metodológicas que posibiliten significado a la acción educativa, 
ser protagonista de nexos entre la escuela y la comunidad, entre el currículo y el Proyecto Educativo Institucional enmarcados en el contexto histórico social. El 
ocupante del cargo es  agente dinamizador del Manual de Convivencia Institucional y protagonista de la promoción de la persona y la cultura, es promotor de la 
identificación personal de los estudiantes a través de la vivencia de valores, es gestor de procesos de convivencia social en la práctica educativa. 
 
Coordinador Académico. 
NOMBRE DEL CARGO 
DIRECTIVO DOCENTE (COORDINADOR) 
NATURALEZA DE LA FUNCIÓN OBJETIVO DEL CARGO 
Coordinación de la ejecución de los proyectos y actividades  académicas y 
disciplinarias, de acuerdo al PEI y la normatividad vigente, con base en la distribución 
de responsabilidades que establezca el Rector. 
Apoyar al Directivo Docente (Rector) en la ejecución de proyectos, el ejercicio 
del control y la toma de decisiones sujetas a lo establecido en el PEI. 
UBICACIÓN EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL JEFE INMEDIATO 
Coordinación Rector 
RESPONSABILIDADES GENERALES 
 Cumplir y velar por el cumplimiento de las políticas, normas, lineamientos, procesos y procedimientos establecidos por la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción 
 Llevar a cabo las funciones de su cargo con responsabilidad, respetando las normas establecidas por el Reglamento Interno de Trabajo y la legislación del estado 
colombiano. 
 Propender por el buen mantenimiento y uso adecuado de las instalaciones, bienes y equipos utilizados pertenecientes a la Institución para la prestación de un 
mejor servicio educativo. 
 Garantizar el uso adecuado, protección, actualización, modificación y clasificación de los documentos y registros que resulten del ejercicio de su cargo de acuerdo 
con lo establecido por la institución por medio del Sistema de Gestión de Calidad. 
 Impartir ideas y recomendaciones por los medios pertinentes y establecidos por la Institución. 
 Cumplir con las funciones que definen el perfil del cargo. 
 Participar activamente en actividades organizadas por la institución para la mejora continua del ambiente de trabajo. 
Reportar las acciones que puedan llegar a generar una no conformidad dentro de las actividades relacionadas a los procesos del Sistema de Gestión de Calidad. 
FUNCIONES LABORALES 
 Coordinar la planeación y programación de la administración de personal docente y dicente, con base en los objetivos, criterios curriculares y particularidades de 
cada colectivo. 
 Por delegación del Rector, representar a la institución en las reuniones y actividades extracurriculares. 
 Dirigir y supervisar la evaluación de las actividades académicas y adelantar acciones para mejorar la retención escolar. 
 Programar la asignación de horarios de los docentes. 
 Organizar las direcciones de grupo para que sean las ejecutoras inmediatas de la administración de estudiantes. 
 Solicitar a los educadores la definición de necesidades en recursos didácticos, logístico y material de apoyo que requieran para el desempeño de sus funciones. 
 Llevar registro y control de la utilización de los recursos didácticos, logístico, de infraestructura, material de apoyo y demás elementos que se requieran para el 
perfecto funcionamiento de la institución. 
 Atender las solicitudes de permisos para estudiantes dentro de sus atribuciones legales. 
 Rendir periódicamente informes al rector del plantel sobre las actividades de la coordinación a su cargo.  
 Asumir con responsabilidad el papel a su cargo respondiendo a los criterios establecidos en el PEI. 
 Ejecutar el plan de acción de los sitios de vigilancia de los educadores y su horario académico. 
 Recibir y despedir a los educandos 
 Vigilar los aseos de las diferentes aulas. 
 Controlar la asistencia y oportunidad en el ingreso y salida de la institución del personal docente y dicente. 
 Mantener y propiciar el diálogo oportuno y cordial, así como canales adecuados de comunicación con toda la comunidad educativa. 
 Velar por el cumplimiento del reglamento, actividades planeadas y horarios  
 Participar en el Consejo Académico y en los demás que sea requerido en virtud de su cargo. 
 Colaborar con el Rector en la planeación y evaluación institucional. 
PRODUCTOS O SERVICIOS QUE RESULTAN DEL CARGO 
 Registro de control de asistencia de personal docente y dicente. 
 Registro de novedades. 
 Registro de control de inventario. 
 Informe de ejecución de actividades. 
CLIENTES INTERNOS CLIENTES EXTERNOS 
 Rector 
 Personal Docente 
 Personal Administrativo 
 Personal de Apoyo 
 Personal Dicente 
 Padres de Familia 
 Entidades públicas y privadas del orden Municipal, Departamental, Nacional 
e Internacional. 
 Personas naturales del orden Municipal, Departamental, Nacional e 
Internacional 
FORMACIÓN ACADÉMICA Y EXPERIENCIA CONOCIMIENTOS ESPECÍFICOS 
 Será licenciado o profesional, con experiencia en la actividad educativa. 
 Conocimientos en negociación pacífica de conflictos. 
 Conocimiento de trabajo en equipo. 
 Conocimiento en herramientas para el ejercicio del control de calidad. 
 Conocimiento profundo de la normatividad de educación. 
CONDICIONES  ORGANIZACIONALES 
Supervisión Recibida: Trabaja siguiendo los parámetros generales establecidos por el Directivo Docente (Rector). Es evaluado por la calidad y oportunidad de los 
productos que entrega y por los resultados obtenidos. Las actividades asignadas demandan iniciativa, pues debe interpretar instrucciones y buscar nuevos cursos de 
acción para organizar las labores a su cargo. 
Supervisión Ejercida: En su línea de mando no tiene empleados, pero está autorizado por la ley para ejercer control y supervisión del personal docente y dicente. 
Responsabilidades: Es responsable por la calidad y la oportunidad en la realización de sus actividades, y por efectuar las funciones a su cargo con apego a los 
procedimientos establecidos e instrucciones recibidas.  
Es responsable por los materiales y el equipo que se le asignan para la ejecución de su labor. 
Es responsable por el adecuado uso y la confidencialidad de la información que maneja, en especial la que es generada por el Directivo Docente (Rector), por lo que 
debe abstenerse de dar declaraciones públicas, sin previo consentimiento, relacionadas con su trabajo y de emitir juicios que por su naturaleza lesionen la imagen de 
la Institución Educativa. Debe mantener la más absoluta reserva, con respecto a terceras personas, en el desempeño de sus funciones, aún después de haber cesado 
en el cargo.  
CONDICIONES DE TRABAJO Y AMBIENTALES CONSECUENCIA DEL ERROR 
Generalmente debe desplazarse a las diferentes sedes de la institución para 
desempeñar su cargo, situación que en algunas oportunidades genera niveles de 
descoordinación y estrés. 
Los errores que se cometan en la ejecución de las actividades pueden ocasionar 
una imagen desfavorable para la Institución Educativa, así como deserción 
escolar y caos administrativo, pedagógico y disciplinario. 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES  
Por la naturaleza de las actividades, el ocupante del puesto debe ser cortés y poseer dinamismo, entusiasmo, motivación, compromiso con la calidad de trabajo y 
espíritu de cooperación. El ocupante del cargo debe brillar por su sentido de pertenencia con la institución, ser líder en procesos de construcción de propuestas 
educativa y diseños curriculares para las diferentes áreas del conocimiento, ser gestor de estrategias metodológicas que posibiliten significado a la acción educativa, 
ser protagonista de nexos entre la escuela y la comunidad, entre el currículo y el Proyecto Educativo Institucional enmarcados en el contexto histórico social. El 
ocupante del cargo es  agente dinamizador del Manual de Convivencia Institucional y protagonista de la promoción de la persona y la cultura, es promotor de la 
identificación personal de los estudiantes a través de la vivencia de valores, es gestor de procesos de convivencia social en la práctica educativa. 
 
Contador. 
NOMBRE DEL CARGO 
CONTADOR 
NATURALEZA DE LA FUNCIÓN OBJETIVO DEL CARGO 
Asistencia y asesoría contable y financiera a la institución educativa. 
Apoyar al Directivo Docente (Rector) en la administración y ejecución de los 
recursos económicos y financieros de la institución. 
UBICACIÓN EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL JEFE DIRECTO 
Rectoría Rector 
RESPONSABILIDADES GENERALES 
 Cumplir y velar por el cumplimiento de las políticas, normas, lineamientos, procesos y procedimientos establecidos por la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción 
 Llevar a cabo las funciones de su cargo con responsabilidad, respetando las normas establecidas por el Reglamento Interno de Trabajo y la legislación del estado 
colombiano. 
 Propender por el buen mantenimiento y uso adecuado de las instalaciones, bienes y equipos utilizados pertenecientes a la Institución para la prestación de un 
mejor servicio educativo. 
 Garantizar el uso adecuado, protección, actualización, modificación y clasificación de los documentos y registros que resulten del ejercicio de su cargo de acuerdo 
con lo establecido por la institución por medio del Sistema de Gestión de Calidad. 
 Impartir ideas y recomendaciones por los medios pertinentes y establecidos por la Institución. 
 Cumplir con las funciones que definen el perfil del cargo. 
 Participar activamente en actividades organizadas por la institución para la mejora continua del ambiente de trabajo. 
 Reportar las acciones que puedan llegar a generar una no conformidad dentro de las actividades relacionadas a los procesos del Sistema de Gestión de Calidad. 
FUNCIONES LABORALES 
 Llevar registro y control de las operaciones financieras y contables de la Institución Educativa. 
 En coordinación con el rector elaborar y controlar el Presupuesto. 
 En coordinación con el rector elaborar y controlar el Plan Financiero. 
 En coordinación con el rector elaborar y controla el Plan Anualizado de caja. 
 Registrar y controlar los aspectos contables de los contratos. 
 Registrar y controlar los inventarios de bienes muebles e inmuebles de propiedad de la Institución Educativa. 
 Vigilar, controlar, evaluar y verificar los gastos que se realicen con cargo al presupuesto. 
 Vigilar, controlar, analizar y verificar los ingresos por aportes. 
 Presentar informes de ejecución financiera y presupuestal. 
 Causar y liquidar mensualmente en el tiempo estipulado por la ley, la retención en la fuente, impuestos y contribuciones. 
PRODUCTOS O SERVICIOS QUE RESULTAN DEL CARGO 
 Informes de ejecución financiera y presupuestal. 
 Boletín de flujo de caja. 
 Inventarios registrados contablemente. 
 Liquidación de impuestos, contribuciones, tasas. 
 Liquidación de retenciones legales (rete fuente). 
 Ejecución presupuestal. 
 Registro contable de pagos a proveedores y contratistas. 
 Registro contable de compras de insumos, equipo y útiles de oficina. 
 Elaboración del presupuesto. 
CLIENTES INTERNOS CLIENTES EXTERNOS 
 Directivo Docente (Rector) 
 Tesorero  
 Entidades públicas o privadas del orden municipal, departamental o nacional 
 Entidades de supervisión, vigilancia y control. 
FORMACIÓN ACADÉMICA Y EXPERIENCIA LABORAL CONOCIMIENTO ESPECÍFICOS 
 Contador público titulado 
 Mínimo un (1) año en cargos similares. 
 Manejo de programas de cómputo para contabilidad. 
 Relaciones humanas 
 Manejo de programas contables para oficina. 
 Conocimiento de la normatividad en presupuesto público. 
 Conocimiento de la normatividad educativa. 
CONDICIONES  ORGANIZACIONALES 
Supervisión Recibida: Trabaja siguiendo los parámetros generales establecidos por el Directivo Docente (Rector). Es evaluado por la calidad y oportunidad de los 
productos que entrega y por los resultados obtenidos. Las actividades asignadas demandan iniciativa, pues debe interpretar instrucciones y buscar nuevos cursos de 
acción para organizar las labores a su cargo. 
Supervisión Ejercida: Bajo su control no tiene empleados. 
Responsabilidades: Es responsable por la calidad y la oportunidad en la realización de sus actividades, y por efectuar las funciones a su cargo con apego a los 
procedimientos establecidos e instrucciones recibidas.  
Es responsable por los documentos que se entreguen para la ejecución de su labor. 
Es responsable por el adecuado uso y la confidencialidad de la información que maneja, en especial la que es generada por el Directivo Docente (Rector), por lo que 
debe abstenerse de dar declaraciones públicas, sin previo consentimiento, relacionadas con su trabajo y de emitir juicios que por su naturaleza lesionen la imagen de la 
Institución Educativa. Debe mantener la más absoluta reserva, con respecto a terceras personas, en el desempeño de sus funciones, aún después de haber cesado en 
el cargo. 
Es responsable por el manejo y registro de presupuesto, pagos, compras e inventarios. 
CONDICIONES DE TRABAJO Y AMBIENTALES CONSECUENCIA DEL ERROR 
Generalmente debe trabajar en condiciones normales de una oficina; con 
iluminación artificial, ruido normal, sin embargo, el excesivo uso de la computadora 
podría ocasionar problemas de salud, especialmente fatiga visual, posiciones 
incómodas, dolores de cabeza y de columna.  
Los errores que se cometan en la ejecución de las actividades pueden ocasionar 
una imagen desfavorable para la Institución Educativa  así como pérdida o mal 
uso de los recursos económicos, además de conflictos jurídicos, sanciones 
económicas y legales. 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES  
Por la naturaleza de las actividades, el ocupante del puesto debe ser cortés, ordenado y poseer dinamismo, entusiasmo, motivación, compromiso con la calidad de 
trabajo y espíritu de cooperación. 
Debe tener capacidad de concentración y de atender varias tareas en forma simultánea, para realizar eficientemente las actividades a su cargo. El puesto demanda 
habilidad para proyectar económica y financieramente la institución educativa. 





NOMBRE DEL CARGO 
TESORERO 
NATURALEZA DE LA FUNCIÓN OBJETIVO DEL CARGO 
Asistencia y coordinación con el directivo docente (Rector) en la ejecución de los 
recursos económicos de la institución educativa. 
Apoyar al Directivo Docente (Rector) en la ejecución de los recursos 
económicos de la institución. 
UBICACIÓN EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CARGO DEL CUAL DEPENDE 
Rectoría Rector 
 
 Cumplir y velar por el cumplimiento de las políticas, normas, lineamientos, procesos y procedimientos establecidos por la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción 
 Llevar a cabo las funciones de su cargo con responsabilidad, respetando las normas establecidas por el Reglamento Interno de Trabajo y la legislación del estado 
colombiano. 
 Propender por el buen mantenimiento y uso adecuado de las instalaciones, bienes y equipos utilizados pertenecientes a la Institución para la prestación de un 
mejor servicio educativo. 
 Garantizar el uso adecuado, protección, actualización, modificación y clasificación de los documentos y registros que resulten del ejercicio de su cargo de acuerdo 
con lo establecido por la institución por medio del Sistema de Gestión de Calidad. 
 Impartir ideas y recomendaciones por los medios pertinentes y establecidos por la Institución. 
 Cumplir con las funciones que definen el perfil del cargo. 
 Participar activamente en actividades organizadas por la institución para la mejora continua del ambiente de trabajo. 
 Reportar las acciones que puedan llegar a generar una no conformidad dentro de las actividades relacionadas a los procesos del Sistema de Gestión de Calidad. 
FUNCIONES LABORALES 
 En coordinación con el rector y el contador participar en la elaboración del proyecto de presupuesto. 
 En coordinación con el rector manejar las cuentas bancarias. 
 Elaborar los boletines de caja y banco. 
 Certificar viabilidad, disponibilidad y registro presupuestal. 
 Realizar la conciliación bancaria. 
 Enviar a los entes de control la rendición de cuentas y estado de ejecución presupuestal. 
 Liquidar y pagar las cuentas de cobro de las obligaciones contraídas en la institución educativa. 
PRODUCTOS O SERVICIOS QUE RESULTAN DEL CARGO 
 Boletín de caja y banco 
 Pago de impuestos, contribuciones, tasas. 
 Pago de retenciones legales (rete fuente) 
 Certificados de viabilidad, disponibilidad y registro presupuestal 
 Pagos a proveedores y contratistas 
 Compras de insumos, equipo y útiles de oficina 
CLIENTES INTERNOS CLIENTES EXTERNOS 




 Prestadores de servicios 
 Entidades públicas de supervisión, vigilancia y control. 
FORMACIÓN ACADÉMICA Y EXPERIENCIA LABORAL CONOCIMIENTOS ESPECÍFICOS 
 Auxiliar contable. 
 Mínimo un (2) año en el ejercicio de cargos similares dentro del sector 
educativo. 
 Manejo de programas de cómputo para contabilidad. 
 Relaciones humanas 
 Manejo de programas contables para oficina. 
 Conocimiento de la normatividad en presupuesto público. 
 Conocimiento de la normatividad educativa. 
 
CONDICIONES  ORGANIZACIONALES 
Supervisión Recibida: Trabaja siguiendo los parámetros generales establecidos por el Directivo Docente (Rector). Es evaluado por la calidad y oportunidad de los 
productos que entrega y por los resultados obtenidos. Las actividades asignadas demandan iniciativa, pues debe interpretar instrucciones y buscar nuevos cursos de 
acción para organizar las labores a su cargo. 
Supervisión Ejercida: Bajo su control no tiene empleados. 
Responsabilidades: Es responsable por la calidad y la oportunidad en la realización de sus actividades, y por efectuar las funciones a su cargo con apego a los 
procedimientos establecidos e instrucciones recibidas.  
Es responsable por los documentos que se le entreguen para la ejecución de su labor. 
Es responsable por el adecuado uso y la confidencialidad de la información que maneja, en especial la que es generada por el Directivo Docente (Rector), por lo que 
debe abstenerse de dar declaraciones públicas, sin previo consentimiento, relacionadas con su trabajo y de emitir juicios que por su naturaleza lesionen la imagen de 
la Institución Educativa. Debe mantener la más absoluta reserva, con respecto a terceras personas, en el desempeño de sus funciones, aún después de haber cesado 
en el cargo. 
Es responsable por el manejo de dineros, títulos valores, cuentas bancarias, presupuesto, pagos y compras. 
CONDICIONES DE TRABAJO Y AMBIENTALES CONSECUENCIA DEL ERROR 
Generalmente debe trabajar en condiciones normales de una oficina; con Los errores que se cometan en la ejecución de las actividades pueden ocasionar 
iluminación artificial, ruido normal, sin embargo el excesivo uso de la computadora 
podría ocasionar problemas de salud, especialmente fatiga visual, posiciones 
incómodas, dolores de cabeza y de columna  
una imagen desfavorable para la Institución Educativa, así como pérdida o mal 
uso de los recursos económicos. 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES  
Por la naturaleza de las actividades, el ocupante del puesto debe ser cortés, organizado y poseer dinamismo, entusiasmo, motivación, compromiso con la calidad de 
trabajo y espíritu de cooperación. 
Debe tener capacidad de concentración y de atender varias tareas en forma simultánea, para realizar eficientemente las actividades a su cargo. El puesto demanda 
habilidad para proyectar económica y financieramente la organización. 
La lealtad, la honestidad, el respeto por los fondos y bienes públicos, la discreción y la disciplina son características personales de gran importancia en este cargo. 
 
Secretaria Académica. 
NOMBRE DEL CARGO 
SECRETARIA ACADÉMICA 
NATURALEZA DE LA FUNCIÓN OBJETIVO DEL CARGO 
Asistir y apoyar al Directivo Docente (Rector) en las actividades administrativas y 
operativas de la institución educativa. 
Realizar la labores de asistencia y apoyo administrativo y operativo en la 
Rectoría 
UBICACIÓN EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CARGO DEL CUAL DEPENDE 
Rectoría Rector 
 
 Cumplir y velar por el cumplimiento de las políticas, normas, lineamientos, procesos y procedimientos establecidos por la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción 
 Llevar a cabo las funciones de su cargo con responsabilidad, respetando las normas establecidas por el Reglamento Interno de Trabajo y la legislación del estado 
colombiano. 
 Propender por el buen mantenimiento y uso adecuado de las instalaciones, bienes y equipos utilizados pertenecientes a la Institución para la prestación de un 
mejor servicio educativo. 
 Garantizar el uso adecuado, protección, actualización, modificación y clasificación de los documentos y registros que resulten del ejercicio de su cargo de acuerdo 
con lo establecido por la institución por medio del Sistema de Gestión de Calidad. 
 Impartir ideas y recomendaciones por los medios pertinentes y establecidos por la Institución. 
 Cumplir con las funciones que definen el perfil del cargo. 
 Participar activamente en actividades organizadas por la institución para la mejora continua del ambiente de trabajo. 
 Reportar las acciones que puedan llegar a generar una no conformidad dentro de las actividades relacionadas a los procesos del Sistema de Gestión de Calidad. 
FUNCIONES LABORALES 
 Consolidar la relación de necesidades definidas por los docentes y pasarlas al Directivo Docente (Rector). 
 Radicar y enviar la correspondencia y documentos que se originan en la institución educativa, a las distintas secciones y a otras entidades y controlar el recibo 
correcto por parte del destinatario. 
 Llevar en orden cronológico y debidamente actualizado el archivo de la documentación de estudiantes, personal docente, administrativo y de apoyo, así como 
aquellos documentos propios de la rectoría. 
 Atender las diferentes inquietudes, solicitudes o quejas presentadas por los clientes internos y externos de la institución educativa. 
 Transcribir los documentos, cartas y demás que requiera la Rectoría. 
 Asumir con el rector el proceso de matrícula. 
 Diligenciar los libros de matrícula, calificaciones, admisiones, validaciones, asistencia y actas de reuniones. 
 Colaborar con el rector en la elaboración de los informes estadísticos. 
 Gestionar ante la Secretaría de Educación el registro de los libros reglamentarios, certificados de estudio y trámite de diplomas. 
PRODUCTOS O SERVICIOS QUE RESULTAN DEL CARGO 
 Control de correspondencia despachada y recibida 
 Archivo de documentos actualizado 
 Relación de pedidos de material didáctico, pedagógico y de apoyo. 
 Relación de quejas y reclamos. 
 Libros de matrícula, calificaciones, admisiones, validaciones, asistencias y actas debidamente diligenciados. 
 Informes estadísticos elaborados. 
CLIENTES INTERNOS CLIENTES EXTERNOS 
 Directivo Docente (Rector) 
 Directivo Docente (Coordinador) 
 Personal Docente 
 Personal Administrativo 
 Personal de Apoyo 
 Personal Dicente 
 Padres de familia 
 Entidades públicas o privadas del orden municipal, departamental o nacional 
 Todos los usuarios que demanden información 
FORMACIÓN ACADÉMICA Y EXPERIENCIA LABORAL CONOCIMIENTOS ESPECÍFICOS 
 Título educación técnica en secretariado. 
 Mínimo dos (2) años de experiencia específica. 
 Manejo de programas de cómputo para oficina. 
 Conocimientos en manejo de archivos  
 Conocimiento en el manejo archivo y correspondencia 
 Conocimiento en el manejo de relaciones públicas. 
CONDICIONES  ORGANIZACIONALES 
Supervisión Recibida: Trabaja siguiendo los parámetros establecidos por el Directivo Docente (Rector). Es evaluado por los resultados obtenidos en el ejercicio de su 
cargo. Las actividades asignadas demandan un conocimiento pormenorizado de la institución educativa, pues debe ser un canal de comunicación e información entre 
los clientes internos y externos y la Rectoría  
Supervisión Ejercida: No tiene personal a cargo. 
Responsabilidades: Es responsable por la oportunidad en la realización de sus actividades y debe realizar sus funciones con apego a los procedimientos establecidos. 
Es responsable por los materiales y el equipo que se le asignan para la ejecución de su labor. 
Es responsable del cumplimiento de su jornada laboral. 
Es responsable de la atención cortes, oportuna, diligente y eficaz a los padres de familia y demás miembros de la Institución Educativa, así como de aquellos que 
requieran o demanden información. 
Es responsable por el adecuado uso y la confidencialidad de la información que maneja, en especial la que es generada por el Directivo Docente (Rector).  Debe 
abstenerse de dar declaraciones públicas, sin previo consentimiento, relacionadas con su trabajo y de emitir juicios que por su naturaleza lesionen la imagen de la 
Institución Educativa. Debe mantener la más absoluta reserva, con respecto a terceras personas, en el desempeño de sus funciones, aún después de haber cesado en 
el cargo. 
CONDICIONES DE TRABAJO Y AMBIENTALES CONSECUENCIA DEL ERROR 
Generalmente debe trabajar en condiciones normales de una oficina; con 
iluminación artificial, ruido normal, sin embargo el excesivo uso de la computadora 
podría ocasionar problemas de salud, especialmente fatiga visual, posiciones 
incómodas, dolores de cabeza y de columna. 
Los errores que se cometan en la ejecución de las actividades pueden ocasionar 
manejo inadecuado de la información y ruptura de relaciones o vínculos. 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES DESEADAS 
Por la naturaleza de las actividades, el ocupante del puesto debe ser organizado, dinámico, objetivo, serio y comprometido con la calidad de su trabajo. 
Debe tener capacidad de concentración y de atender varias tareas en forma simultánea, para realizar eficientemente las actividades a su cargo. 
El puesto demanda habilidad para el manejo de relaciones públicas y el manejo de la información.  La honestidad, organización y agilidad son características de gran 
importancia en este cargo. 
 
Jefe de Servicios Generales. 
NOMBRE DEL CARGO 
JEFE DE SERVICIOS GENERALES 
NATURALEZA DE LA FUNCIÓN OBJETIVO DEL CARGO 
Ejecuta actividades relacionada con el mantenimiento y reparación de los bienes 
muebles e inmuebles de la institución, así como aquellas de carácter general 
asociadas a los servicios generales y la mensajería. 
Realizar las labores de celaduría, Carpintería, albañilería, plomería, portería y 
mensajería. 
UBICACIÓN EN LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CARGO DEL CUAL DEPENDE 
Rectoría Rector 
RESPONSABILIDADES GENERALES 
 Cumplir y velar por el cumplimiento de las políticas, normas, lineamientos, procesos y procedimientos establecidos por la Institución Educativa Colegio de la 
Inmaculada Concepción 
 Llevar a cabo las funciones de su cargo con responsabilidad, respetando las normas establecidas por el Reglamento Interno de Trabajo y la legislación del estado 
colombiano. 
 Propender por el buen mantenimiento y uso adecuado de las instalaciones, bienes y equipos utilizados pertenecientes a la Institución para la prestación de un 
mejor servicio educativo. 
 Garantizar el uso adecuado, protección, actualización, modificación y clasificación de los documentos y registros que resulten del ejercicio de su cargo de acuerdo 
con lo establecido por la institución por medio del Sistema de Gestión de Calidad. 
 Impartir ideas y recomendaciones por los medios pertinentes y establecidos por la Institución. 
 Cumplir con las funciones que definen el perfil del cargo. 
 Participar activamente en actividades organizadas por la institución para la mejora continua del ambiente de trabajo. 
 Reportar las acciones que puedan llegar a generar una no conformidad dentro de las actividades relacionadas a los procesos del Sistema de Gestión de Calidad. 
FUNCIONES LABORALES 
 Hacer reparaciones y construcciones sencillas. 
 Ejecutar trabajos de instalación, mantenimiento y reparaciones eléctricas. 
 Ejecutar trabajos de instalación, reparación y mantenimiento de los sistemas de agua, desagües y alcantarillas. 
 Ejecutar tareas relacionadas con la recolección y distribución de la correspondencia. 
 Realizar las diligencias bancarias y demás que le sean asignadas y/o se requieran para el cumplimiento de los objetivos de la institución educativa. 
 Controlar el ingreso y salida de personal docente, administrativo, dicente y demás personas, vehículos y objetos a la institución educativa. 
 Velar por las dependencias de la institución a su cargo 
PRODUCTOS O SERVICIOS QUE RESULTAN DEL CARGO 
 Mantenimiento de la infraestructura de la institución educativa debidamente realizado. 
 Mantenimiento de la red eléctrica interna debidamente realizado y en buen estado. 
 Mantenimiento de la red interna de acueducto y alcantarillado perfectamente realizado y en buen estado. 
 Correspondencia distribuida oportunamente. 
 Puertas de acceso debidamente vigiladas. 
 Relación de trabajos de mantenimiento y reparación realizados en la institución educativa. 
CLIENTES INTERNOS CLIENTES EXTERNOS 
 Directivo Docente (Rector) 
 Directivo Docente (Coordinador) 
 Personal Docente 
 Personal Administrativo 
 Personal de Apoyo (Servicios Generales – Aseo) 
 Personal Dicente 
 
 Comunidad en general 
FORMACIÓN ACADÉMICA Y EXPERIENCIA LABORAL CONOCIMIENTOS ESPECÍFICOS 
 Mínimo cinco (5) grados de básica primaria 
 Mínimo un (1) año de experiencia específica. 
 Conocimiento en direcciones. 
CONDICIONES  ORGANIZACIONALES 
Supervisión Recibida: Trabaja siguiendo los parámetros establecidos por el Directivo Docente (Rector). Es evaluado por los resultados obtenidos en el ejercicio de su 
cargo. 
Supervisión Ejercida: No tiene personal a cargo. 
Responsabilidades: Es responsable por la oportunidad en la realización de sus actividades y debe realizar sus funciones con apego a las normas de seguridad 
requeridas. 
Es responsable por los materiales y el equipo que se le asignan para la ejecución de su labor. 
Es responsable del cumplimiento de su jornada laboral. 
Es responsable de la atención cortes a los visitantes y demás miembros de la Institución Educativa. 
Debe abstenerse de dar declaraciones públicas, sin previo consentimiento, relacionadas con su trabajo y de emitir juicios que por su naturaleza lesionen la imagen de la 
Institución Educativa. Debe mantener la más absoluta reserva, con respecto a terceras personas, en el desempeño de sus funciones, aún después de haber cesado en 
el cargo. 
CONDICIONES DE TRABAJO Y AMBIENTALES CONSECUENCIA DEL ERROR 
Generalmente debe trabajar al aire libre, sin embargo algunas de sus actividades 
exigen de gran esfuerzo físico lo que podría ocasionarle problemas de salud, 
especialmente fatiga, dolores de cabeza, de columna y musculares. 
Los errores que se cometan en la ejecución de las actividades pueden ocasionar 
daños en la infraestructura de la institución, así como a las personas que se 
encuentran en esta o sus alrededores. 
CARACTERÍSTICAS PERSONALES DESEADAS 
Por la naturaleza de las actividades, el ocupante del puesto debe ser dinámico, serio y comprometido con la calidad de su trabajo. 
Debe tener capacidad para recibir y seguir instrucciones. 
El puesto demanda habilidad manual para la realización de reparaciones sencillas y conocimiento de elementos básicos de fontanería, electricidad y carpintería.  
















ANEXO 6.  RESULTADOS DE INDICADORES DE GESTIÓN  









META RESULTADOS META RESULTADOS 
GESTIÓN 
DIRECTIVA 
Toma de decisiones Actas de Reuniones Anual 
(# de Decisiones Tomadas / 
Decisiones que Deberían 
Tomarse)*100 
60% 100% 70% 100% 
Profesores con 
Postgrado Carpetas de Docentes Anual 
(# de Profesores con Estudios de 
Postgrado / # Total de 
Profesores)*100 
60% 33% 70% 33% 
Docentes que 
Cumplen con el 
Modelo Pedagógico 
Información de la 
Coordinación Académica Semestral 
(# de Docentes que Cumplen con el 
Modelo Pedagógico del Colegio / 
Total de Docentes del Colegio)*100 
60% 75% 70% 75% 
Comunicación entre la 
Dirección y el 
Gobierno escolar 
Archivo de Circulares 
Enviadas Trimestral 
(# de Comunicaciones Enviadas / # 
de Comunicaciones a Enviar)*100 




Promovidos por Grado Informe de Calificaciones Anual 
(# de Estudiantes Promovidos por 
Grado / # de Estudiantes por 
Grado)*100 
60% 93% 70% 96% 
Tiempo Efectivo de 
Clases 
 Horario.                                       
Asistencia Docentes. Trimestral 
(# de Horas Dictadas por Niveles / # 
de Horas Programadas)*100 





Estudiantes, Informes de 
Calificaciones, Informes 
de Comité de Evaluación 
y Promoción  Anual 
(# de Estudiantes sin Logros 
Pendientes por Nivelar/ # de 
Estudiantes Matriculados)*100 






(# de Estudiantes sin Procesos 
Disciplinarios / # de Estudiantes 
Matriculados) 
60% 92% 70% 92% 
Proyectos 
Académicos 
Ejecutados Proyectos Académicos Anual 
(# de Proyectos Ejecutados en el Año 
/ # de Proyectos programados en el 
Año)*100 
60% 100% 70% 100% 
Deserción Escolar Paz y Salvo Trimestral 
(# de Estudiantes que se Retiran del 
Colegio / # de Estudiantes 
Matriculados)*100 
4% 4% 3% 4% 
Participación de 
Padres en Entregas 
de Informes 
Listado de Asistencia en 
cada Salón Trimestral 
(# de Padres que Asisten a Entrega 
de Informes / # de Informes a 
Entregar)*100 
60% 90% 70% 88% 
Resultados en 
Pruebas Externas 
Resultados de Pruebas 
Externas Trimestral 
(# de Estudiantes con Calificación 
Superior a __ / # de Estudiantes que 
Presentaron las Pruebas)*100 




Deportivas Docentes de Deportes Semestral 
(# de Estudiantes que Participan en 
Actividades Deportivas / # de 
Estudiantes)*100 
60% 17% 70% 15% 
Estudiantes con Nivel 
B2 de Inglés 
Exámenes Académicos  
de Inglés Anual 
(# de Estudiantes con Nivel B2 de 
Inglés / # Total de Estudiantes)* 100 
60% 11% 70% 13% 
Indicador de 
Convivencia 
Manual de Convivencia.        
Observador del 
Estudiante Semestral 
(# de Estudiantes con Procesos 
Disciplinarios / # Total de 
Estudiantes)* 100 
4% 3% 3% 3% 
ADMISIONES Y 
MATRICULAS 
Estudiantes Admitidos             
Reporte de Exámenes  
de Admisión Anual 
(# de Estudiantes que Pasan 
Satisfactoriamente los Exámenes / # 
de Estudiantes que Presentan 
Exámenes) 




Presupuesto para los 
Procesos 
Solicitud de Bienes y 
Servicios, Presupuesto, 
Plan de Compras. Anual 
(# de Solicitudes Presupuestadas/ # 
de Solicitudes Realizadas)*100 
60% 90% 70% 100% 
Ejecución 
Presupuestal 
Presupuesto y Reporte 
de Gastos Anual 
(Total de Presupuesto Ejecutado / 
Total de Presupuesto Programado 
para el Año)*100 
60% 96% 70% 96% 
Pago Oportuno de 
Pensión 
Listado de Cartera.                  
Extractos Bancarios.  Mensual 
(# de Estudiantes que Cancelan la 
Pensión los Primeros 5 días de Cada 
Mes / # Total de Estudiantes 
Matriculados)*100 




Internas por Año 
Informes de 
Capacitaciones Semestral 
(# de Capacitaciones Realizadas / 
Total de Capacitaciones 
Programadas)* 100 
60% 71% 70% 75% 
Vinculación Docente 
Contratos Laborales de  
Personal Docente Anual 
(# de Docentes Contratados / # de 
Docentes Aspirantes)*100 
60% 100% 70% 100% 
Cumplimiento de 
Actividades de 
Bienestar Informes de Actividades Semestral 
(# de Actividades de Bienestar 
Realizadas / # de Actividades 
Programadas)*100 
60% 83% 70% 100% 
Índice de Ausentismo 
Laboral  Mensual 
Incapacidades, Formatos 
de Permiso Mensual 
(# de Empleados que se Ausentan 
por Mes / # Total de Empleados)*100 
4% 17% 3% 17% 
GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
Índice de Quejas y 
Reclamos 
Informe de Quejas y 
Reclamos Trimestral 
(# de Quejas Resueltas / # de Quejas 
Presentadas)*100 
60% 52% 70% 54% 
Satisfacción con el 
Servicio 
Encuestas de 
Satisfacción del Cliente Trimestral 
(# de Preguntas Respuesta 
Satisfactoriamente / # de Preguntas 
Consultadas)*100 




Cumplimiento Plan de 
Mantenimiento Plan de Mantenimiento Anual 
(# de Mantenimientos Ejecutados / # 
de Mantenimientos 
Programados)*100 
60% 63% 70% 81% 
 Fuente: Los Autores. Elaborado en marzo de 2016 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
